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GLOSARIO

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

conformidad, detectada u otra situacion indeseable.

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

conformidad potencial u otra situacion potencialmente indeseable.
AUDITORIA: Es un proceso sistematico, independiente y documentado para
obtener evidencias de la auditoria y evaluarlas de manera objetiva con el fin de

determinar la extension en que se cumplen los criterios acordados.

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

los requisitos, es decir, con las necesidades o expectativas de los clientes.

CLIENTE: Organizacion o individuo que recibe un producto 6 servicio.

CONFORMIDAD: Cumplimiento de un requisito.

CORRECCION: Es una accién tomada para eliminar una no conformidad

detectada.

DOCUMENTO: Informacién y su medio de soporte.

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

alcanzan los resultados planificados.

EFICIENCIA: Relacion entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.
14



MEJORA CONTINUA: Es la actividad recurrente para aumentar la capacidad para

cumplir los requisitos del cliente o usuario.

NO CONFORMIDAD: El incumplimiento de un requisito.

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

calidad.

ORGANIZACION: Conjunto de personas e instalaciones con una disposicion de

responsabilidades, autoridades y relaciones.

POLITICA DE CALIDAD: Son las directrices y objetivos generales de una
organizacion relativos a la calidad para dirigirla a la mejora continua a través del

Sistema de Gestidn de la Calidad.

PROCEDIMIENTO: Es la forma especificada para llevar a cabo una actividad o un

proceso.

PROCESO: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactian,

las cuales transforman elementos de entrada en resultados.

REGISTRO: Es un documento que presenta resultados obtenidos o proporciona

evidencia de actividades desempeiadas.

REVISION: Es la actividad emprendida para asegurar la conveniencia, la
adecuacion y eficacia del tema objeto de la revision, para alcanzar unos objetivos
establecidos.

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

han cumplido sus requisitos.

15



SGC: Sistema de Gestion de la Calidad.

VERIFICACION: Confirmacién mediante la aportacién de evidencia objetiva de

gue se han cumplido los requisitos especificados.

16



RESUMEN

TITULO: SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD BASADO EN LOS REQUISITOS DE LA
NORMA ISO 9001:2008 EN DIDACTICA SUMINISTROS S.A."

AUTOR: Maria Emilce Pérez Mantilla

PALABRAS CLAVES
Sistema de Gestion de Calidad, ISO 9001:2008, Manual De Calidad, Politica De Calidad, Objetivos
De Calidad, Caracterizacion De Los Procesos,

DESCRIPCION

Este documento contiene la forma en la cual se planea, documenta, implementa, mide y verifica un
Sistema de Gestion de la Calidad bajo los lineamientos de la horma técnica Colombiana ISO 9001
2008 en DIDACTICA SUMINISTROS S.A, para permitirle a esta Ultima el fortalecimiento de sus
mecanismos de seguimiento, control y la mejora de cada uno de sus procesos

Para dar inicio al desarrollo del proyecto se realiza un diagnéstico de la situacion en la cual se
encontraba la empresa al inicio del proyecto. Con base en estos resultados, la informacion y
participacion del personal de la empresa se definen los procesos con los cuales se crea el sistema
de gestion de la calidad, politica de calidad, objetivos de calidad, manual de calidad,
procedimientos, caracterizaciones, registros y demas documentos necesarios.

El paso siguiente una vez documentado el sistema, fue definir los indicadores de gestién que
proporcionaran informacion que facilite el control de cada proceso. Estos indicadores de gestion
serviran para alimentar el cuadro de mando que le permite a la gerencia medir la eficacia del
sistema de acuerdo a la frecuencia establecida.

Estos resultados de medicion junto con el desarrollo de la revisién por la direccién y las auditorias
internas muestran como las acciones correctivas y/o preventivas que se realicen al sistema dan la
pauta para la mejora continua; claro esta que todo este proceso en conjunto se desarrollé bajo la
continua sensibilizacion y capacitacion de toda la organizacion para lograr adaptarla a la nueva
cultura de DIDACTICA SUMNISTROS S.A.

! Proyecto De Grado
2 Facultad de Ingenierias Fisico Mecanicas, Escuela de Estudios Industriales y Empresariales, Ingenierfa
Industrial, Director: Ingeniero Walter Pardave.
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SUMMARY

TITLE: SYSTEM OF MANAGEMENT OF QUALITY BASED ON THE REQUIREMENTS OF
STANDARD ISO 9001:2008 IN DIDACTICAS SUMINISTROS S.A. °

AUTHOR: Maria Emilce Pérez Mantilla

KEY WORDS System of Management of Quality, ISO 9001:2008, Manual Of Quality, Policy Of
Quality, Objectives Of Quality, Characterization Of the Processes,

DESCRIPTION

This document contains the steps of how a System of Management of Quality is planned,
documented, implemented, measured and verified under the outlines of the technical Colombian
standard I1ISO 9001:2008 in DIDACTICA SUMINISTROS S.A. to allow it to strengthen its
mechanisms for monitoring, controlling and improving each of their processes.

In order to start development of the project, a diagnosis is made of the status of the company at the
beginning. Based on these results, the information and participation of the staff of the company
defines the processes which creates the system of management of the quality, policy of quality,
objectives of quality, necessary manual of quality, procedures, characterizations, registries and
other documents.

The next step, once the system has been documented, is to define the indicators of management to
provide information to facilitate the control of each process. These indicators of management will
serve to feed the control panel that allows the managers to measure the effectiveness of the system
according to the established frequency.

These results of measurement along with the development of the revision by the managing staff
and the internal audits, show how the remedial and/or preventive actions made to the system give
the rules for the continuous improvement; of course that all this process altogether was developed
under the continuous awareness and training of all the organization in order to manage to adapt it to
the new culture of DIDACTICA SUMNISTROS S.A.

® Project Degree
* Faculty of Mechanical Engineerings Physical, School of Industrial and Enterprise Studies,
Industrial Engineering, Director: Engineer Walter Pardave.
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INTRODUCCION

Actualmente el proceso de certificacion es un tema muy conocido en el &mbito
empresarial de todos los sectores de la economia mundial. Este es un fenémeno
creciente, en el que la industria exige cada vez mas certificados para aprobar
negociaciones que garanticen la calidad de los productos y el bienestar de las

organizaciones.

Los sistemas de calidad basados en reglamentos y procedimientos estandarizados
segun normas internacionales de aceptacién mundial representan, desde hace
algunos afios, la mejor opcion para las empresas de todos los tipos y tamafios
gue se desenvuelven en diferentes industrias, empresas comprometidas a
involucrar procedimientos adecuados y eficientes que reflejen un alto grado de
calidad y mejora continua. A diferencia de muchos programas de mejora continua
de la calidad, la implantacion de estandares, como las normas ISO 9001, no
caduca, sino que se renuevan en forma dinamica logrando mantener niveles
maximos de calidad en forma permanente. La certificacion ISO 9001, para una
empresa determinada, no significa la eliminacion total de fallas en sus procesos
internos, pero ofrece métodos y procedimientos eficaces sistematizados para
determinar las causas de los problemas para luego corregirlos y evitar que estos

se repitan nuevamente.

La apertura de nuevos mercados a nivel mundial, y la desaparicion de barreras
comerciales, ha ayudado a establecer un nuevo orden, donde los que sobreviven
son los que se pueden adaptar a estas nuevas condiciones. Es por esto, que
muchas empresas, entre estas la de objeto en estudio DIDACTICA
SUMINISTROS S.A. adelantan procesos de certificacion en calidad, con el fin de
superar sus falencias e implantar procesos estandarizados.
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A continuacion se muestra todo el proceso de disefio, desarrollo e implementacion
de un sistema de gestion de la calidad para la certificacion del cumpliendo los
requisitos de la norma NTC ISO 9001:2008 en DIDACTICA SUMINISTROS S.A.
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1. GENERALIDADES

1.1 TITULO DEL PROYECTO:

Sistema de gestion de la calidad basado en los requisitos de la norma ISO

9001:2008 en DIDACTICA SUMINISTROS S.A.

1.2 MODALIDAD:

Practica Empresarial

1.3 RESPONSABLES:

1.3.1 Autor

Maria Emilce Pérez Mantilla Codigo: 2022695
Estudiante de Ingenieria Industrial

1.3.2 Tutor designado por la empresa

Ing. FERNANDO ARISTIZABAL
Consultor Certificado por BVQI

1.3.3 Director de Proyecto

Ing. WALTER PARDAVE LIVIA
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Universidad Industrial de Santander.

1.4 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Hoy en dia, el término Servicio al Cliente se hace mas popular, y es agradable el
pensar que en la préxima oportunidad que se solicite un servicio se reciba un trato

como verdaderos clientes.

El interés principal de cualquier empresa u organizacion debe ser la calidad de sus
productos y servicios, debido que al tener clientes satisfechos traera como
consecuencia mejores ganancias para la empresa ya que retiene clientes a su
favor. Esta caracteristica de retener clientes es el aspecto mas importante de
cualquier empresa, y en una empresa de servicios es aun mas importante porque

para ellas el éxito depende de “cdmo” brinden este servicio.

Para lograr el éxito deseado el gerente debe conocer las caracteristicas de un
excelente servicio (son las observables por el cliente y estan sujetas a su
evaluacion) y entrega de servicio (son los procesos a través de los cuales se

entrega el servicio al usuario pero que pueden no ser vistos por el cliente).

Enfoque al cliente, mejora continua, enfoque basado en procesos, son algunos
elementos claves para dirigir y operar una organizacion con éxito, segun la norma
ISO 9001:2008, por lo que son términos que se desarrollan ampliamente en el

Modelo de la Mejora Continua.

Toda organizacién de servicios debe estar en la capacidad de evaluar sus

caracteristicas, con el objetivo de establecer periodicamente si satisfacen al

cliente. Las personas convencidas de la mejora de calidad, hacen de ella su

maxima prioridad para satisfaccion de sus clientes. Establecen relaciones de
22



trabajo con ellos y permanecen alertas a necesidades cambiantes y hacen lo que
sea requerido para satisfacerlas. Pero aun la gente mas convencida no puede
satisfacer a todos los clientes todo el tiempo, y como todo el mundo,
ocasionalmente tendran que enfrentarse a clientes descontentos. A nadie le gusta
tratar con clientes insatisfechos. Sin embargo, sorpresivamente, hay quienes los
tratan con habilidad, viendo en la insatisfaccion una especie de regalo, al mismo
tiempo que un aviso y una oportunidad de mejorar, y que es mas, realizan actos

positivos para descubrirlos, resolverlos y encontrar caminos para prevenirlos.

Lo anteriormente planteado, lleva a la conclusion que el problema principal que
pueda enfrentar toda empresa es la insatisfaccion del cliente, este aspecto genera
un impacto negativo a largo plazo a la empresa, por las siguientes razones: “por
cada cliente insatisfecho hay 10 personas detras de el”, de esta teoria, se deriva
gue cada cliente que no esta contento con el servicio o producto se encarga de

contarlo a 10 personas mas.

Es por estas razones que la direccion de la empresa es consciente de la situacion
descrita anteriormente, por ende estd comprometida con el mejoramiento
continuo, que se fundamenta en una mejor satisfaccion de sus clientes, en la
calidad del servicio, en la optimizacion de todo tipo de recursos, en la capacitacion
del talento humano (estableciendo claramente responsabilidades), y en la
estandarizacion de procesos, que aseguren la permanencia a través del tiempo de
DIDACTICA SUMINISTROS S.A°

° http://www.elprisma.com/apuntes/ingenieria_industrial/iso9000/default4.asp
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1.5 JUSTIFICACION

El cambio es en la actualidad el protagonista permanente del desarrollo de las
organizaciones y ejerce un influjo en la competitividad, la cual se hace cada vez

mas necesaria para afrontar nuevos retos.

La apertura econdmica y la globalizacion de la economia son fendmenos
imparables. Son una realidad que hay que afrontar inteligentemente. Y
DIDACTICA SUMINISTROS S.A. no ha sido ajena a tal realidad. Ella misma viene
experimentando procesos de cambio y proyectandose cada vez mas hacia el

cumplimiento de su Mision y hacia el logro de su Vision.

Es bajo estos contextos, regional, nacional e internacional donde se ve la
necesidad de formar lideres multiplicadores en la comprension, manejo,
implementacion y auditoria de la normatividad 1SO 9001:2008, para todas las
organizaciones que quieran sobrevivir, crecer y desarrollarse bajo un modelo
competitivo de Calidad orientado hacia la satisfaccion y el mejoramiento de la
Calidad de Vida de la Sociedad.

La implantacion de un Sistema de Gestion de Calidad es necesaria para lograr el
buen desempeiio de los trabajadores, mejorar el servicio y asegurar la
permanencia y el desarrollo de la organizacion en el mercado al corto, mediano y
largo plazo. Hay que tener en cuenta que solamente permaneceran en el mercado

las empresas que satisfagan las expectativas de sus clientes.

Es por esta razén que DIDACTICA SUMNISTROS S.A. es consciente de la
necesidad de tener una ventaja competitiva en la prestacion del servicio. Para
lograrlo debe ofrecer a sus clientes servicios de excelente calidad, respaldado por

normas internacionales, como es el caso de la Norma ISO 9001:2008.

24



1.6 ALCANCE

Abarca desde la realizacion del diagnostico, documentacion de cada uno de los
procesos de la empresa, los informes del avance de la implementacion, las
capacitaciones necesarias en diferentes temas que apoyen el proyecto y la
implementacion del sistema de gestion de Calidad; hasta la segunda auditoria
interna con sus respectivas propuestas de mejoras a los hallazgos encontrados en
la misma, dentro de la empresa DIDACTICA SUMINISTROS S.A.

1.7 OBJETIVOS

1.7.1 Objetivo General

Disefiar, documentar e implementar un sistema de gestion de la calidad basado en
los requisitos de la norma técnica Colombiana ISO 9001:2008 en DIDACTICA
SUMNISTROS S.A.

1.7.2 Objetivos Especificos

e Realizar un diagnéstico de la situacion actual de DIDACTICA SUMINISTROS
S.A frente a los requisitos de la NTC ISO 9001:2008

e Establecer un comité de calidad en la empresa.

e Capacitar al personal sobre la importancia de la implementacién del sistema de
gestion de la calidad.

e Definir y capacitar el equipo Auditor.

¢ Fijar el alcance del sistema de gestion de la calidad

e Crear una politica de calidad adecuada a las necesidades de la organizacion y
sus clientes

e Definir objetivos de la calidad y establecerlos dentro de la organizacion.
25



Identificar cada uno de los procesos que hacen parte del sistema de gestion de
la calidad.

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

Caracterizar cada uno de los procesos de la organizacion.

Diseflar y documentar los elementos aplicables de la norma para el
funcionamiento de sistema de gestion de la calidad

Crear un manual de calidad

Establecer un manual con los procedimientos exigidos por la norma y
necesarios para el correcto desarrollo de DIDACTICA SUMINISTROS S.A
Identificar, crear e implementar los registros necesarios para suministrar
evidencias de la efectividad del funcionamiento del Sistema de Gestion de
Calidad.

Definir y establecer los indicadores necesarios para los procesos del Sistema
de Gestion de Calidad que permitan medir y controlar la mejora de los mismos.
Definir e implementar el cuadro de mando.

Realizar dos auditorias internas con el fin de encontrar las debilidades del
sistema de gestion de la calidad

Proponer las mejoras al SGC.

Realizar acciones correctivas y/o preventivas.

Hacer la solicitud a la entidad certificadora para la Auditoria de Certificacion.

26



2. MARCO TEORICO

2.1 DEFINICION DE CALIDAD

La evolucion del concepto de calidad ha sido muy dinamica. Se ha ido
acomodando a la evolucion de la industria, donde se desarrollaron diversas
teorias, conceptos y técnicas, hasta llegar a lo que hoy se conoce como calidad

total.

Estas teorias se han desarrollado en paises como Estados Unidos y Japén donde
han surgido diferentes corrientes y autores que han aportado nuevas ideas
enrigueciendo los principios de calidad en su aplicacion a los diferentes ambitos

de las empresas y las situaciones cambiantes del mercado.

El concepto de calidad que se establece en la Norma NTC ISO 9000:2005
generaliza conceptos que han abarcado la evolucién de calidad desde cumplir las
especificaciones sin importar el costo, hasta llegar a la importancia del cliente y de

la organizacion.

La Norma NTC ISO 9000:2005 define el concepto de calidad como “grado en el

que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los requisitos” °

® INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TECNICAS Y CERTIFICACION. Fundamentos y
vocabulario. Términos relativos a la calidad. Bogota: ICONTEC, 2009. p. 9: il. (NTC ISO
9000:2005)
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2.2 EVOLUCION DE LA CALIDAD

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

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

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

primera aproximacién a la mejora del proceso productivo.

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

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

A raiz del final de la guerra, los japoneses se interesan por las ideas de Shewart,
Deming, Juran y otros, que preconizan los primeros pasos de la gestion de la
calidad moderna. Estos, ante el rechazo de la industria americana a aplicar sus
ideas, deciden trabajar en Japon, obteniendo los resultados que todos conocemos.
El impacto de sus ideas fue tal, que en la actualidad, el premio mas importante en
el ambito de la gestion de la calidad lleva el nombre de uno de ellos, es el premio

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

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

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

gestion de la calidad.

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

2.3 CONCEPTOS DE CALIDAD

ISO: Es el acrénimo de: “Internacional Organization for Standardization” que
significa: “Organizacion Internacional de Normalizacién”, es una federacion
mundial de organismos nacionales de normalizacion. Fundada en 1947, como una
entidad sin animo de lucro en la que participan mas de 140 paises de todo el
mundo, su sede matriz se encuentra en Ginebra (Suiza) y se dedica a la tarea de

redaccion y publicacion de normas de todo tipo.

" Fundamentos de Gestién de Calidad. Curso Virtual 1ISO 9001. SENA Colombia 2006. Modulo1
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La misién de ISO es promover el desarrollo de la estandarizacion y de las
actividades relacionadas en el mundo, con la idea de que facilita el cambio
internacional de bienes y servicios, y la cooperacion que se desarrolla en las
esferas de la actividad intelectual, la actividad cientifica, tecnolégica y econémica.
El trabajo de la ISO causa los acuerdos internacionales que son publicados como

Normas Internacionales.

La ISO es una palabra, sacada del griego isos, que significa (pensando) "igual”, es
la raiz del prefijo "iso-" que ocurre en un anfitrion de términos(condiciones), como
"isométrico” (de medida igual o dimensiones) "y la isonomia” (la igualdad de leyes,

o de la gente antes de la ley).

"De igual" "al estandar", la linea de pensamiento que condujo a la opcion "de ISO"
como el nombre de la organizacion es facil de seguir. Ademas, el nombre la ISO
es usado en el mundo entero para denotar la organizacién, asi evitando la plétora
de siglas que son resultado de la traduccion " de la Organizacion Internacional
para la Estandarizacion " en las lenguas diferentes nacionales de miembros, por
ejemplo. 10S en inglés, OIN en francés (de Organizacion internacional de
normalizacion). Independientemente del pais, la forma corta del nombre de la

Organizacion es siempre la 1ISO.

Calidad: es el grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple

con los requisitos.

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

dichos objetivos.

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

elementos:

Planificacién de la calidad: Como el establecimiento de los objetivos de la calidad
y la especificacion de los procesos operativos necesarios y de los recursos

relacionados para cumplir los objetivos de la calidad.

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

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

cumpliran los requisitos de la calidad.

Mejora de la calidad: Orientada a aumentar la capacidad de cumplir con los
requisitos de la calidad. Los requisitos pueden estar relacionados con cualquier

aspecto tal como la eficacia, la eficiencia o la trazabilidad.

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

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

Proceso: Es una serie de pasos o0 acciones que dan como resultado algo; un

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

Principio: Son pautas y parametros del comportamiento humano.

2.4 PRINCIPIOS DE GESTION DE LA CALIDAD

a) Organizacion orientada al cliente. Las organizaciones dependen de sus
Clientes y por lo tanto deben comprender sus requisitos presentes y futuros,
para satisfacer estos mismos y esforzarse en exceder sus expectativas.
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b)

d)

f)

g)

h)

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

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

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

Enfoque de sistema para la gestion: Identificar, entender y gestionar los
procesos interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y
eficiencia de una organizacion en el logro de sus objetivos.

Mejora continua: Entiéndase que la mejora continua debe ser un objetivo
permanente de la organizacion para lograr el desempefio global de ésta.
Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones: La informacion y el
andlisis de datos son un medio para tomar decisiones eficaces.

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

ambos para crear valor.

2.5 ESTRUCTURA DE LA FAMILIA DE NORMAS ISO 9000:2005

ISO 9000:2005. Describe los fundamentos de los sistemas de gestion de la
calidad y presenta las definiciones universales de la terminologia especifica
relacionada con la calidad.

ISO 9001:2008. Especifica los requisitos para los sistemas de gestion de la
calidad aplicables a toda organizacion que necesite demostrar su capacidad

para proporcionar productos o servicios que cumplan los requisitos de sus
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clientes y los reglamentarios que le sean de aplicacién, y su objetivo es
aumentar la satisfaccion del cliente.

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

ISO 19011. Proporciona orientacion relativa a las auditorias de sistemas de

gestion de la calidad y de gestion ambiental.

2.6 ESTRUCTURA DE LA NORMA I1SO 9001:2008

Sistema de gestion de la calidad: En este numeral se establecen los requisitos
generales del sistema de gestion de la calidad como son, la identificacion,
secuencia e interaccion de los procesos, también se establecen las
disposiciones sobre la documentacion basica que se desarrollard dentro de la
organizacién, mediante la cual se controlara el sistema de gestién de calidad.
Responsabilidad de la direccion: Contiene los requisitos que debe cumplir la
direccidén de la organizacion, tales como definir la politica, asegurar que las
responsabilidades y autoridades estan definidas, aprobar objetivos, el
compromiso de la direccion con la calidad, etc.

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

requisitos para cada uno de ellos.
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e Realizacién del producto: Aqui estan contenidos los requisitos puramente
productivos, desde la atencion al cliente, hasta la entrega del producto o el
servicio.

e Medicion, analisis y mejora: Aqui se sitlan los requisitos para los procesos que
recopilan informacién, la analizan, y que actian en consecuencia. El objetivo
es mejorar continuamente la capacidad de la organizacion para suministrar
productos que cumplan los requisitos. El objetivo declarado en la Norma, es
gue la organizaciéon busque sin descanso la satisfaccion del cliente a través del

cumplimiento de los requisitos.®

2.7 ENFOQUE BASADO EN PROCESOS

Esta Norma Internacional promueve la adopcion de un enfoque a procesos para el
desarrollo, implantacion y mejora de la eficacia de un sistema de gestion de la
calidad, para aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus

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 se gestiona con el fin de que las entradas sean transformadas en
salidas, puede considerarse como un proceso. Frecuentemente la salida de un

proceso forma directamente la entrada del siguiente proceso.

La aplicacion de un sistema de procesos dentro de la organizacion, junto con la
identificacién e interacciones entre estos procesos, asi como su gestion, puede

denominarse “enfoque a procesos”.

® INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TECNICAS Y CERTIFICACION (ICONTEC) NTC I1SO
9000:2005. Sistema de Gestion de la Calidad. Fundamentos y Vocabulario
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Una ventaja del enfoque a procesos es el control continuo que proporciona sobre
los puntos de unidn entre los procesos individuales dentro del propio sistema de

procesos, asi como sobre su combinacion e interaccion.

Cuando se utiliza dentro de un sistema de gestion de la calidad, un enfoque de

este tipo enfatiza la importancia de

a) La comprension y el cumplimiento de los requisitos,
b) La necesidad de considerar los procesos en términos de valor afiadido,
c) La obtencién de resultados del desempefio y eficacia de los procesos, y

d) La mejora continua de los procesos sobre la base de mediciones objetivas.

El modelo de un sistema de gestion de la calidad basado en procesos que se
muestra en la Figura 1. El modelo reconoce que los clientes juegan un papel
significativo para definir los requisitos como entradas. El monitoreo de la
satisfaccion del cliente requiere la evaluacion de la informacion relativa a la
percepcion del cliente del grado en que la organizacion ha cumplido sus requisitos.
El modelo mostrado en la Figura 1 cubre todos los requisitos de esta Norma

Internacional, pero no refleja los procesos de una forma detallada.

NOTA Adicionalmente, puede aplicarse a todos los procesos la metodologia
conocida como “Planificar-Hacer-Verificar-Actuar” (PHVA). PHVA puede

describirse brevemente como:

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

Hacer: Implementar los procesos.
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Verificar: Realizar el seguimiento y medir los procesos y los productos contra las
politicas, los objetivos y los requisitos del producto e informar sobre los resultados.
Actuar. Tomar acciones para mejorar continuamente el desempeiio de los
procesos.’

Figura 1. Modelo de un Sistema de Gestion de Calidad basado en procesos

MEJORA CONTINUA
DEL SISTEMA DE GESTIOHN
DE LA CALIDAD
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Fig. 1 Modelo de un Sistetha de Gestion de la Calidad basado en procesos

————p - Artividades que agregan valor
- = = = ¢ Flujo de informacion

FUENTE: http://www.hormigones.com.ve/contenido-iso9001.htm

2.8 ¢ POR QUE ISO 9001 ES EL TOPICO DE MODA?

e [SO 9000 rebaso el territorio europeo y se ha convertido en la norma de calidad
en casi todo el mundo.

o http://www.hormigones.com.ve/contenido-iso9001.htm
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e ISO 9000 convierte la seleccion de nuevos proveedores en algo mas objetivo y
menos costoso.

e Todos buscan proveedores calificados.

2.9 EL PROCESO DE CERTIFICACION ISO 9000

e Incrementara la produccion.

e Elevara la calidad del producto o servicio.

¢ Reducira los gastos generales.

e Estimulara la creatividad.

e Reducira el desperdicio y exceso de mano de obra.

e Estimulara el trabajo en equipo.

2.10 EL RESULTADO DE LA CERTIFICACION ISO 9000

e Se convertira en valiosa herramienta de mercadeo.
e Atraera nuevos clientes.

e Atraera nuevos mercados.

e Haré destacar nuestra compafiia.

¢ Reducira los inconvenientes del producto.

e Serd el trampolin para nuestro éxito futuro.

La adopcion de un sistema de gestion de la calidad deberia ser una decisiéon
estratégica de la organizacion. El disefio y la implantacion del sistema de gestion
de la calidad de una organizacion esta influenciado por diferentes necesidades,
objetivos particulares, los productos suministrados, los procesos empleados y el

tamafio y estructura de la organizacion. No es el propdsito de esta Norma
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Internacional sugerir uniformidad en la estructura de los sistemas de gestion de la

calidad o en la documentacion.

Los requisitos del sistema de gestion de la calidad especificados en esta Norma
Internacional son complementarios a los requisitos de los productos. La
informacion identificada como “NOTA” se presenta a modo de guia para la

comprension o clarificacion del requisito correspondiente.

Esta Norma Internacional pueden utilizarla partes internas y externas, incluyendo
organismos de certificacion, para evaluar la capacidad de la organizacion para
cumplir los requisitos del cliente, los requisitos reglamentarios y los propios

requisitos de la organizacion.

En el desarrollo de esta Norma Internacional se han tenido en cuenta los principios
de gestion de la calidad enunciados en las Normas ISO 9000 e ISO 9004.

2.11 SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Es la forma como una organizacion realiza la gestion empresarial asociada con la
calidad. Consta de la estructura organizacional junto con la documentacion,

procesos y recursos que se emplean para alcanzar los objetivos de calidad y

cumplir con los requisitos del cliente.
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Figura 2. Cadena de Suministros

CLIENTES

SERVICIO PRODUCTO

FUENTE: http://www.hormigones.com.ve/contenido-iso9001.htm

2.12 BENEFICIOS DEL SGC

¢ Una filosofia mas de prevencion que de correccion.

¢ Mejora del desempefio, coordinacion y productividad.

e Mayor orientacién hacia sus objetivos empresariales y hacia las expectativas
de los clientes.

e Logro de satisfaccion de los clientes.

e Un alto nivel de confiabilidad de la direccion.

e Reduccién de desperdicios y reproceso.

e Una comunicacién consistente dentro del proceso y entre usuarios,
proveedores y clientes.

e Logro y mantenimiento de la calidad de los productos y servicios a fin de
satisfacer las necesidades explicitas e implicitas de los clientes.

e Una revision continta de los puntos criticos del proceso o servicio.
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Figura 3. Implementacién del Sistema

E IMPLEMENTACION DEL SISTEMA

Mejorar Cont.
La eficacia

Norma de calidad
(NTC ISO 9000)

FUENTE: http://www.hormigones.com.ve/contenido-iso9001.htm
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3. GENERALIDADES DE LA EMPRESA

3.1 RESENA HISTORICA

Didactica Suministros S.A. fundada el 22 de Junio de 1981 en la ciudad de
Bucaramanga, con matricula mercantil No.05-017757-04, dedicada a la compra
y venta de articulos de papeleria, Utiles escolares, utiles de oficina, Utiles
equipos de oficina, linea de tecnologia, linea de aseo, linea de cafeteria y

material didactico en general.

Actualmente se encuentra dirigida por Natalia Maria Escobar Lopera,
Administradora de Empresas egresada de la Universidad Auténoma de
Bucaramanga y Especialista en Gerencia de Mercadeo, quien desde nifia mostro

interés por el progreso de su empresa Familiar.

DIDACTICA SUMNISTROS S.A. es el nombre que actualmente presenta esta
organizacién, cambio realizado en el mes de Marzo del afio en curso, debido al
ampliacion de su portafolio; meses atras se encontraba designada por el nombre
de Papeleria Didactica S.A. anteriormente a este nombre era llamada: Libreria y
Papeleria Didactica Ltda, porque en esa época estaban dedicados a la compra y
venta de textos y papeleria en general donde su mercado fuerte eran las
instituciones educativas; esta empresa inicia con dos socios: Omar Escobar y
Rocio Lopera De Escobar; quienes se encontraban ubicados en la Calle 36 No.
23-07 Segundo Piso; esta idea surge de la necesidad de hacerse independiente
y de crecer como empresarios, ya que se contaba con la experiencia del Sefior:
Omar Escobar quien en su historia laboral en la ciudad de Medellin adquirié

conocimientos en el manejo de papelerias, y es asi como decidieron incursionar
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en el mercado de Bucaramanga que en ese tiempo en dicha ciudad no poseia

gran auge.

Con el tiempo se hizo necesario la incursibn de varios de cargos por el
crecimiento de la organizacion entre ellos se encontraban la Secretaria,
Vendedores, Mensajeros que prestaban el servicio a domicilio que en ese

tiempo no existia en las empresas, entre otros cargos.

Para el afio 2000, viendo el crecimiento de la empresa y por idea de una de las
socias de la empresa Lina Maria Escobar, se toma la decisién de sistematizar
todos los procesos de la PAPELERIA DIDACTICA S.A generando asi la

optimizacién de los recursos.

Con el transcurrir de los afos DIDACTICA SUMINISTROS S.A se ha
caracterizado por trabajar bajo la promocion de un ambiente laboral adecuado y
de sus valores fundamentales: respeto, colaboracion, autonomia, responsabilidad,
trabajo en equipo y comunicacién; ademas cuenta con personal altamente
calificado para atender a sus clientes de la mejor manera, y ofrecer una excelente
asesoria en cuanto a productos, para que sus compradores obtengan lo que

realmente necesitan y al precio justo. *°

Didactica Suministros busca prestar un servicio lider, rapido y eficaz a sus
clientes. Por eso: “Somos los mejores, DIDACTICA SUMNISTROS S.A.:

Eficiencia a su servicio”

10 Consulta Directa a DIDACTICA SUMNISTROS S.A
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3.2 RAZON SOCIAL Y OBJETO SOCIAL

DIDACTICA SUMISTROS S.A.

3.3 UBICACION

Calle 48 No0.22-56

Bucaramanga — Santander

3.4 MISION

Somos la solucion integral de suministros empresariales, que les permite a

nuestros clientes enfocar sus esfuerzos en el desarrollo de su objetivo principal.

3.5 VISION

En el afio 2012 DIDACTICA SUMNISTROS S.A. seremos la empresa de
suministros empresariales lider a nivel regional y contaremos con una importante
base de clientes con presencia nacional, quienes nos reconoceran por prestar un
excelente servicio con Calidad, acompafados de un Talento Humano capacitado,

comprometido, en permanente desarrollo y Socialmente Responsabile.

3.6 VALORES CORPORATIVOS

Respeto
Colaboracioén
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Responsabilidad
Autonomia
Trabajo en Equipo

Comunicacion
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3.7 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

La empresa se divide en tres areas principales, el area Administrativa, Comercial y Logistica.

El organigrama de DIDACTICA SUMINISTROS S.A. es el siguiente:

Figura 4 Organigrama de DIDACTICA SUMINISTROS S.A.

GEREMNTE GEMERAL

ASISTEMNTE GERENCIA| REVISORFISCAL

WL DIRECTOR CO ME RCIA|

A W

ADMINETRATIVO DIRECTO R LOG 5 TICA

“DEPARTAMENTO DF |

DEPARTAMENTD DE INFRAESTRUCTURA ¥

RECUPRSOS HUMANDS| MANTENIMIENTD DE
EQUIPDS

AUKILIAR DE CARTE RA AUKILIARCO NTABLE

DEPARTAMENTD DE | AUKILIAR DE COORDINADORDE
CALIDAD fFEMDED B EXTERN INVENTARIDS BODIGA

AUKILIAR DE BODEGA) CONDUCTOR

FUENTE: Autora del Proyecto
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3.8 PORTAFOLIO DE SERVICIOS

e LINEA DE UTILES DE OFICINA:

©)

(@]

o

©)

©)

ARCHIVO

ESCRITURA

ESCRITORIO

ACCESORIOS PARA ESCRITORIO
CORRESPONDENCIA

CINTAS Y PEGANTES

PAPELES

REGISTROS DE DATOS
LAMINACION Y EMPASTE

ENTRE OTROS...

LINEA DE EQUIPOS DE OFICINA:

ARCHIVO Y PRESENTACION
MUEBLES DE OFICINA
SEGURIDAD Y CONTROL
ENTRE OTROS...

LINEA DE TECNOLOGIA:

ACCESORIOS
ALMACENAMIENTO DE DATOS
IMPRESORAS

PROTECCION
COMPUTADORES
ENTRETENIMIENTO

INSUMOS DE TECNOLOGIA
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e LINEA DE ASEO:
o DESECHABLES
o JABONES Y LIQUIDOS
o ESPONJAS Y PANOS
o ACCESORIOS
o PAPELES Y TOALLAS
o IMPLEMENTOS DE ASEO
o ENTRE OTROS...

e LINEA DE CAFETERIA:
o CAFETERIA
o IMPLEMENTOS CAFETERIA!!

3.9 PRINCIPALES CLIENTES DE DIDACTICA SUMNISTROS S.A.

e ACUEDUCTO METROPOLITANO DE BUCARAMANGA
e ALIARS.A

e AVIDESA MAC POLLO S.A

e AVIFONCE S.A.

e AVIMOL S.A.

e BAVARIASA.

e CAMPOLLO S.A

e COHOSAN

¢ COMFENALCO

e COMULTRASAN FINANCIERA LTDA
e COOMEVAEPSS.A

1 Consulta Directa a DIDACTICA SUMINISTROS S.A
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COOPROFESORES

COPETRAN LTDA

DISTRAVES S.A.

ECOPETROL S.A

EMPRESA DE TELECOMUNICACIONES DE BUCARAMANGA
EMPRESA ELECTRIFICADORA DE SANTANDER
EXTRUCOL S.A.

FENIX CONSTRUCCIONES S.A.
FRIGORIFICO VIJAGUAL

FUNDACION MUNDIAL DE LA MUJER
HARINERA PARDO

HIGUERA ESCALANTE

ICONTEC

INSURCOL LTDA

LECHESAN S.A

MARVAL S.A

MERCADEFAM S.A

NORGAS S.A

PETROSANDER (COLOMBIA) INC.
PIMPOLLO S.A

PROURBE S.A

SALSAMENTARIA SANTANDER LTDA.
SUPERMERCADO MAS POR MENOS S.A
TRANSPORTADORA DE GAS DEL INTERIO
UNIVERSIDAD INDUSTRIAL DE SANTANDER
URBANAS S.A.*

12 Consulta Directa a DIDACTICA SUMNISTROS S.A
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3.10 PROVEEDORES DE BIENES Y SERVICIOS

e CACHARRERIA DELHER

e FERRETERIAY SURTIDORA LA PAZ
e BENJAMIN MARTINEZ SUAREZ

e COMERCIAL TAIWAN

e GRICELDO FERNANDEZ CIPAGAUTA
e JORGE ELIECER ALVAREZ

e SCRIBA S.A.

e ALMACENES SOLUCIONES YA

e DISTRIBUCIONES MAGALY

e CACHARRERIA NACHO

e JOSE ABELARDO GIRALDO ARISTIZABAL
e PLASTILINA GITANA

e GRANERO ORIENTAL

e PRODUCTOS RANK

e DORICOLOR S.A

e COMPANIA MANUFACTURERA ONIX
e DIMENSIONAL DE DISTRIBUCIONES
e OFIMARCAS LTDA

e |LEDAKON S.A.

e EXYWORK LTDA

e |IMPRESISTEM S.A.

e BICO INTENACIONAL S.A.

e AMANOS ELECTRONICS

e FABRIFOLDER S.A.

e SUMINICAL DE ANTIOQUIA S.A

e PRESS-APLIQUE LTDA

e |CONLTDA
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SURTIOFICINAS S.A.S
DISTRIBUCIONES GRANABASTOS
ALHUM LTDA

TESA TAPE COLOMBIA LTDA
MERCANTIL DEL NORTE
SISTEMA DE INFORMACION VARIABLE S.A
IMPORT OFFICE LTDA

MAICITO S.A.

COPSERVIR LTDA

POLUX SUMNISTROS S.A

LEGIS S.A

INDISTRI S.A.

SANFORD COLOMBIA S.A
DETERGENTES LTDA

AUROS S.A.

DISPAPELES

INDUSTRIAS FULLER PINTO S.A
FASOR S.A.

ARTECMA LTDA
INDUCONTABLES LTDA

UNIBOL S.A

INDUSTRIAS BOSTON
DISTRIBUCIONES PASTOR JULIO
COOPERATIVA DE IMPRESORES Y PAPELEROS DEL ORIENTE LTDA
LABORATORIOS LEON S.A.
FERRETERIA ALDIA S.A.
CARLIXPLAST LTDA
INTRAMEDICA LTDA

ASHE S.A
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GENERAL METALICA S.A

ASSENDA

C.A. MEJIA CIA. S.A.

JOHN RESTREPO AY CIA S.A.

FOLDEX LIMITADA

SPLASH DE COLOMBIA LTDA

ARCHIVOS & CARPETAS DE COLOMBIA LTDA
WOODEN OFFIC E.U

BANDAQUIM LTDA

LA RECETA SOLUCIONES GASTRONOMICAS
TRIUNFO COMERCIALIZADORA LTDA

FLOTA LA MACARENA

DIA EXPRESS

TCcc®

13 Consulta Directa a DIDACTICA SUMNISTROS S.A
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4. DIAGNOSTICO SITUACIONAL DE DIDACTICA SUMINISTROS S.A.

4.1 CONOCIMIENTO DE LA EMPRESA

DIDACTICA SUMNISTROS S.A. inicia la implementaciéon del Sistema de Gestion
de la Calidad basado en la NTC-ISO 9001:2008 en el mes de Octubre de 2009.
Para tal fin contrata los servicios de consultoria de la empresa NTC Consultores,

para que lidere el proceso.

Para el inicio al reconocimiento de la empresa, primero se hizo un recorrido de sus
instalaciones, observando las areas administrativas y las &reas de apoyo; y no
perdiendo de vista las actividades o procesos que en ellas se realizan. Y ademas

se efectud la presentacion formal con todo el personal de la empresa.

Las actividades que ayudaron a una buena induccion en el inicio del proyecto
fueron: las entrevistas a la Gerente General, sobre la historia de la empresa, y
sobre los actuales procesos administrativos. El contacto directo con todo el
personal de DIDACTICA SUMNISITROS S.A., y la observacion directa de las
actividades del dia a dia, como también la inspeccién de algunos documentos de

caracter general, sirvieron como apoyo a esta actividad.

4.2 DIAGNOSTICO ORGANIZACIONAL

Finalizado el recorrido por las instalaciones y una vez terminado las entrevistas

con la Gerente, se realizo un diagnostico general:
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Direccion: La direccién de la empresa al inicio de este proceso se caracteriza

porque:

No manejan en el instante conceptos de Planeacion Estratégica. Se
encuentran desactualizadas las directrices estratégicas como: La mision, la
vision y valores corporativos de la organizacion.

Existe una planeacion estratégica muy desactualizada debido a que
corresponde al afio 2000 segun documento facilitado por la Directora
Administrativa, por lo tanto no se encuentra formulada de una manera

coherente a lo que se esta viviendo en el momento la organizacion.

Mercadotecnia: La mercadotecnia de la empresa al inicio de este proceso se

caracteriza porque:

El mercado de DIDACTICA SUMINISTROS estéa claramente segmentado, y se
encuentran identificados los clientes por zonas.

La empresa tiene claramente definido sus competidores, y la direccién planea
mas proyeccion de posicion como lider a nivel regional.

En la empresa no se realiza mercadeo, ni tampoco publicidad para mercadear
los servicios. Es por esto, que deben iniciar reformas en este tema y tienen
como proyecto el cambio de razoén social.

El servicio al cliente de la empresa la direccion dice que es buena, pero no
existe la evidencia ni las herramientas que hagan posible su medicion como lo
son las encuestas de satisfaccion.

En términos generales en este aspecto la empresa no es eficiente debido a

gue no existe planeacién ni tampoco presupuestos.

Recursos Humanos: El Recurso Humano de la empresa al inicio de este proceso

se caracteriza porque:

La estructura organizacional no corresponde para el propésito de la

organizacion.
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En la empresa no existe descripcion de las funciones y responsabilidades de
los cargos.

Existe alta rotacion de personal que hace que se pausen los procesos.

En cuanto a Salud Ocupacional, no existe un panorama de riesgos ni un

programa de salud ocupacional actualizado por parte de la ARP (Positiva).

Compras: El departamento de Compras de la empresa al inicio de este proceso se

caracteriza porque:

La contratacion de servicios se realiza de manera informal, a veces sin
documentos soportes de la prestacidon del servicio, que pueden llegar a ser un
mantenimiento, u otro servicio.

Las compras se realizan de una manera informal, no se tienen documentos
gue soporten el seguimiento a este proceso.

La empresa posee variedad de proveedores para todos sus insumos, pero no

existe evaluacion y seguimiento para los mismos.

Prestacion del Servicio: La produccion del servicio de la empresa al inicio de este

proceso se caracteriza porque:

La infraestructura fisica se encuentra en condiciones aceptables, debido a que
en el area de bodega existen goteras y deposiciones fecales por presencia de
aves. Los equipos de codmputo estan en buenas condiciones.

El manejo y control de inventarios en la empresa es deficiente, debido a que no
existen politicas para el mismo, lo que conlleva a que se presenten problemas
de faltantes de productos.

No existen politicas establecidas para el control de la calidad de los procesos

de la prestacién del servicio.
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4.3 DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

El Direccionamiento estratégico de la empresa empez0 a realizarse casi paralelo a
las etapas de conocimiento de la empresa y al diagndstico organizacional tanto
interno como externo. Se empezo por evaluar y redefinir la mision, vision, valores
corporativos que no se encontraban acordes a lo que es hoy la empresa, los
cuales aparecen ya con sus modificaciones en el capitulo 3 (generalidades de la

empresa) de este documento.

4.3.1 Andlisis ambiente interno y externo - Matriz DOFA

La matriz DOFA es la herramienta utilizada para realizar el ajuste del analisis
externo e interno, donde se identificaron fortalezas y debilidades internas, y se
identificaron oportunidades y amenazas externas. El ajuste de los factores
externos e internos es la parte mas compleja del desarrollo de una matriz DOFA y
requirid del consenso de los integrantes del comité de calidad. El cruce de los
cuatro factores (internos y externos) da como resultado las estrategias FO, DO, FA

y DA, respectivamente.

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

Estrategias DO: Tienen como objetivo mejorar las debilidades internas al
aprovechar las oportunidades externas.

Estrategias FA: Usan las fortalezas de una empresa para evitar o reducir el
impacto de las amenazas externas. Esto puede significar que una empresa soélida
pueda enfrentar amenazas del ambiente externo.

Estrategias DA: Tienen como propdsito reducir las debilidades internas y evitar

las amenazas externas.
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La construccién de la matriz DOFA se hizo en compairiia de todos los integrantes
del comité de calidad, y se obtuvo una matriz DOFA General la cual esta

consignada en la Tabla No.1 que se presenta a continuacion:

Tabla 1. Matriz DOFA de DIDACTICA SUMINISTROS S.A.

FORTALEZAS
Reconocimiento en la poblacion
Dinamica e innovadora
Posee nombre, tradicién y experiencia
Gerencia participativa
Sistematizada
Empleados poseen clara definicion de
servicio al cliente
Distribuidores mayoristas, buen precio
Pago oportuno a proveedores y

empleados

DEBILIDADES
No hay inversion en el recurso humano
No hay un seguimiento al presupuesto
No hay planeacion
En ocasiones, no hay coordinacién
entre areas
Falta identificar procesos de
comunicacion
No existe una persona encargada de

recursos humano o fisicos.

OPORTUNIDADES

Modernizacion del comercio

Nuevas necesidades del consumidor
Acceso de proveedores de lineas
nuevas.

Acceso a licitaciones publicas.

Acceso a licitaciones con proveedores

certificados en 1SO.

AMENAZAS
Variable precio
Competidores con integracion vertical
hacia atras
Apertura econémica y contrabando
Tendencia a la eliminacion de los
canales de distribucién
Forma de pago de los clientes

Crisis econémica

Fuente: Autora del Proyecto
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4.3.2 Planificacion organizacional: Objetivos y Estrategias

A partir del analisis del ambiente interno y externo se definieron los objetivos

estratégicos.

También tomando como base las estrategias encontradas en la matriz DOFA se

procedio a definir los planes de accion y estrategias de la empresa.

A continuacion se listan los objetivos estratégicos de DIDACTICA SUMINISTROS
S.A.

a)

b)

9)

h)

Proyectar la empresa como lider en suministros integrales de papeleria,
tecnologia y Utiles de aseo en la ciudad de Bucaramanga.

Lograr cubrir todas las necesidades de los clientes en cuanto a productos y
servicios relacionados con utiles de oficina, suministros, tecnologia y aseo.
Lograr un 95% de satisfaccion de los publicos externos de la empresa.

Mejorar el nivel de vida y trabajo de los empleados que conforman la empresa.
Mejorar la comunicacién entre las diferentes areas de la empresa.

Lograr disminuir en un porcentaje considerable los pendientes mensuales de
pedidos de los clientes.

Establecer un sistema integrado de gestion para garantizar al cliente alta
calidad y confiabilidad en los productos y servicios.

Poseer un sistema de presupuestos y costos, planificado, implementado y
controlado que garantice el mantenimiento e incremento continuo de la
rentabilidad.

Implementar un Sistema de Gestion de la Calidad bajo los lineamientos de la
NTC-ISO 9001:2008 y obtener la certificacion de la empresa.

Las estrategias que se definieron se caracterizan por tener las siguientes

directrices:
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a) Penetracion de mercados.
b) Desarrollo de nuevos productos.
c) Diferenciacion.

d) Operacional de mejora de procesos.

El plan estratégico completo se encuentra consignado en los documentos que son
de tipo confidencial de DIDACTICA SUMINISTROS S.A.

4.4 DIAGNOSTICO SEGUN LA NORMA NTC ISO 9001:2008 EN DIDACTICA
SUMNISTROS S.A

Para realizar el diagnostico de la empresa basado en los lineamientos de la norma
ISO 9001:2008, la herramienta utilizada fue una lista de chequeo, para verificar el
cumplimiento de punto por punto de la norma ISO 9001:2008.

Para esto se realizaron preguntas concernientes al texto de cada numeral de la

norma.
A continuacion se presenta la tabla con los criterios de evaluacion para los niveles

de desempefio, seguido a esta se presenta la tabla referente al diagndstico
realizado a DIDACTICA SUMINISTROS S.A.

58



Tabla 2. Criterios de Evaluacion parala Norma NTC ISO 9001:2008 en

DIDACTICA SUMINISTROS

NOMENCLATURA SOBRE LOS NIVELES DE DESEMPENO

% DE
CUMPLIMIENTO

De acuerdo con las caracteristicas de Ila

NO
industria, el elemento de la norma no aplica 0%
APLICA ) ] .
segun los parametros de exclusion de ISO 9001.
Requisito aplicable, no disefiado, ni desarrollado,
NO D&D N 10%
ni implementado.
Requisito aplicable, en proceso de disefio y
D&D 25%
desarrollo.
Requisito  aplicable, implementado, con
IRRE _ _ _ 50%
resultados, registros y evidencias.
Requisito aplicable, implementado y auditado
AUDITADO 75%
con resultados conformes.
Requisito aplicable, implementado, auditado y en
MC 100%

proceso de mejora continda.

Fuente: Autora del Proyecto
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Tabla 3. Diagndstico del SGC segun la Norma NTC ISO 9001:2008

DIDACTICA

NO APLICA

OBSERVACIONES

1 | 41 |REQUISITOS GENERALES 0 10%
P - No s2 encuentra identificados log
2 | 41 |5e encueniran idenfificados los procesos orocesas dal SG0
3 | 41 |se ha definido Ia interaccion de los procesos No poseen mapa de procesos ni
caracterizacionss de los mismaos.
4 | 42 |REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION 0 10%
429 Mo cuenta con un manual que
5 | 7 |Tienan un Manual de Calidad establezca su alcance y
procedimientos del SGC
Tiene procedimiento para el control de documentos {procedimientos No han estabigcido un procsdimienta
6 423 uia para elaboracion de procedimientos, instrucciones, manuales para el control d2 documentos ni
g P H ’ ' poseen una guia de orientacion para
elc) este.
7 423 Ti . lab d i Mo tienen establecido algo estandar
lenen guia para elaborar documenios para la elaboracion de deocumentos.
423 Mo se lleva un inventario para la
8 = | Tienen un inventario de la documentacion existente y de la faltante documentacion que este debidamente
arganizade, actualizado v controlado.
4.2 4 |Existe un procedimiento para la administracion de los registros de ) A
g . Mo se tiene control sobre los registros
calidad
424, ) . - " . - ]
10 Existe un inventano de registros de calidad Mo poseen inventarios de registros
11| 51 |COMPROMISO DE LA DIRECCION 0 10%
) . . Mo =2 ha desarrollado hasta &
12 | 5.1 |Se tiene una politica de calidad momento una paliice de Calidad
1 51 Se han analizado o se tienen objetivos que se relacionan con Mo se tisnen objetivos trazados que
" |calidad relacionen con la calidad.
For no tener eatablecida la politica no
14 | 6,1 |Ha difundido la politica de calidad existe difusitn de la mizma por parte
de la direccion.
iz L=f
15| 5.1 |Se llevan a cabo revisiones del 3GC Mo exists SGC es{ab'.ec do, por o
tanda no hay revisiones.
16 | 54 |PLANIFICACION DE LA CALIDAD 0 10%
5.4 1|Los ohjetivos de calidad han sido estabilecidos en las funciones y Los Ob]em?’ ds calidad no estan
17 ivel ttinent establecidos dentro de la
niveles pertinentes. organizacién.
542 ; ) ) - P
18 Se planifican los cambios que pueden afectar |z integridad del SGC Ni existe planificacion para el SGC.
19 | 55 |RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACION 0 10%
Si estan definidos los niveles de
autoridades dentro de |a organizacion |
20 f.5.1|5e tiznen definidas las responsabilidades de las personas que Exite un organigrama que musstra los
puedan afectar la calidad. niveles de autoridad de los cargos
perc requiere revisarse para su
actualizacisn.
51 ) ) Si existe pero se encuentra
21 Se tiene organigrama desactuglizado.
552 ) L En el ingtante se escogio a la Gerente
22 3e ha seleccionado el representante de la direccion coma representants por la Direccidn.
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3
|
o
a
o
=

OBSERVACIONES

Mo se han definide formalmente los

23 553 Se han establecido los procesos de comunicacion canales de comunicacion al interior de|
la organizacicn.
54 553 Se han efectuad ) | d o Por no esta establzcida formalmente
e han efectuado mejoras en los procesos de comunicacion o 52 evidencia las mejoras
25| 5,6 |REVISION POR LA DIRECCION 0 10%
Apenas inicia €l SGC, portal razén no
% 56 3e han establacido las enfradas, los resultados y otras existe una metodologia que le permitall
" |caracteristicas del proceso de revision por la direccion ala direccidn hacer Ia revision de
oporunidades de mejora.
27| 6,1 |PROVISION DE RECURSOS 0 10%
Existe una metodologia para la asignacian sistematica de los No existe procedimiento establecido
281 61 para la provision de recursos fisicos,
TECUrS0s econdmicos o humanos.
29| 6,2 |RECURSOS HUMANOS 0 10%
Mo =2 han establecido las
0 6.2.2 |Se ha determinado la competencia del personal que realiza trabajog competencias necesanias del personal
que afectan a la calidad del producto/servicio que pusds afectar [a calidad del
Senvitio.
Mo =2 ha definide un procedimients
£.2.2 |Existe una metodologia que permita identificar las necesidades de que pemita de.t,ems as necesidades
3 i o inistrar Ia mi I | del SGC de formacion del personal, y
formacion y suministrar la misma al personal del registrarlas como evidentia segin Io
establecido en la noma.
Foseen carpetas por separado de
2 6.2.2 |Se mantienen registros que evidencien la educacidn, formacian, alguncs empleados, y estas estan
hahilidades y expenencia. incomgletas y no evidencian la
formacion, habilidades y experiencia.
_
33| 74 PLANIFICACION DE LA REALIZACION DEL PRODUCTO Y /O 0 10%
" |SERVICIO
La empresa no planifica &l desarrollo
34| 71 Se planifican los procesos para la realizacion del producto v la de los procesos necesarios para la
' |prestacidn del senvicio prestacion del servicio, no existen
evidencias.
351 7,1 |3e han determinado los requisitos del produciofservicio ho s .efm“emm" establec st. los
requisitos del producto/senvicic
Ze han establecido los registros que evidencian el cumplimiento de Mo existen evidencias para la
36| 7,1 |los requisitos por parte de los procesos de realizacion del producto | verificacion, seguimiento, inspeccion
sus resultados ensayo para la prestacion del servicio)
37| 7,2 |PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE 0 25%
7.2.1/|Tienen unas metodologia para gestionar los padidos, convenios o Existe metodologia v fiens identificad
38| 7.2.2 |intercambios, presentacion de ofertas o ventas (ventas nacionales y st m :u[:gl'jeymf;e' Entlicady
de exportacion) . :
Para loz clientes el proceso de
723 A — ) icacit i
39 Se han establecido los procesos de comunicacian con el cliente comunicacion esta wable.c'do por
medio de las Telemercaderistas y un
‘Vendedor Externo.
0 7.2.3|3e han efectuado mejoras en los procesos de comunicacion con el Se han realizado mejoras para brindai]

cliente

una atencion mas personalizada.
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41| 7,3 |DISENO Y DESARROLLO 100%
- dste una metodologia que establezea el control gue se debe .
42 N e L Mo Aplica para la empresa.
efectuar durante diseno y/o desarrollo del preducto o servicio
43 El personal es competente para estas actividades Mo Aplica para la empresa.
44| 74 |COMPRAS 10%
La organizacién no tiene formalizado
741 un procedimients para seleccionar y
45 | " |conocen cudles son los proveedores que mas afectan la calidad evaluar los provesdores de acusrdo
con los requisitos del producto
adquirido.
7.4.1|Se tienen criterios para evaluar los proveedores . j
Mo tienen criterios establecides para |9
evaluacion de sus proveedores
Se tiene una metodologia para seleccionar, registrar y calificar
47 | 7.4.1 |periddicamente a los proveedores gue se han considerado criticos Mo s ha establecido la metodalogia
o para analizar los proveedores criticos
48 | 7.4.1 |Tienen un plan de seleccion y calificacion de proveed. No tienen plan de seleccion y
calificacion
Mo existe un procedimisnic de
compras que aasegure la adecuacion
741 . . . = is ara los -]
49 Se tiene una metodologia para realizar el proceso de compras de los requisitas para las productos
comprados. Mo hay evidencia de que
s& gseguran esos reguisitos antes de
comunicarselos al proveedor.
50 | 7.4.1 |Se tiene una metodologia para realizar el proceso de importaciones 3
Mo hay metodologia
51 | 7.4.2 |Se tienen datos o informacién de las materias primas a comprar o
servicios a subcontratar Mo presentan evidencias de registros
52 | 7,5 |PRODUCCION Y/ O PRESTACION DEL SERVICIO 12%
53 | 7.5.1 |Se tiene una descripcién completa de los procesos de realizacion dgf La organizacién no tiene planes
producto o prestacién de servicio formales que describan la prestacion
del servicic bajo condiciones
confroladas.
54 | 7.5.2 |Existen procesos gue requieran validacion? Si exiten procesos que requiera
validacidn pero no hay evidencia de
gllos.
55 | 7.5.3 |Se tiene una metodologia que identifigue la informacidn de enlace La organizacion no ha definido
yio 1a ruta para la trazabilidad? claramente la identificacion v
trazabilidad en la presentacion dsl
servicio.
Se identifican los productos? _
Se encuentran definidos por marcas.
La crganizacion no tiene definide una
7.5.4 |Existe una metodologia para el tratamiento del producto suministrad; forma para |dentrﬁ;ar: proteger y
57 N salvaguardar los bienes gue son
por el cliente propiedad del cliente mientras estén
bajo su confrol.
- = = |Existe una metodologia para Ia preservacian del producto durante el No hay procedimizntos que haga
sz |’ . roceso intermo referencia a la preservacion de!
= P = producto v los lineamientos gue deba
seguir para cumplir con este requisito.
755 wiste un:::_.metod:ulogla que describa actividades para Ia_l No s& ha ideado la metodologia para
gg | © |preservacion del producto durante el despacho, distribucian y la preservacion del producto durante
entrega de los productos el despacho.
_— e ———————————————————————————————
G0 | 7,6 |[CONTROL DE LOS DISPOSITIVOS DE SEGUIMIENTO Y
MEDICION 100%
61 Conocen cuales son los equipos de medicidn gue pusden afectar la No Aplica para la empresa.
62 Tienen una metodologia que describa |a gestion metrologica de la Mo Aplica para la empresa.
63 Existe un responsable de la funcidn metrolégica de la empresa No Aplica para la empresa.
64 Tienen establecido un sistema de codificacién para los instrumentod
v equipos de medicidn Mo Aplica para la emprasa.
80 8,4 [ANALISIS DE DATOS 10%0
La empresa Farsce de metodos
81 | 8.4 [ anaiisis de datos se aplica a la satisfaccion del cliente reiz;ﬂ:;ggi';r'j E,Es';'(?s?féﬂ.ﬁan
del cliente
La empresa carece de metodos
22 | s.4 [= anaiisis de datos se aplica a la conformidad del producto para 2l analisis de los datos
recopilados para la conformidad
del producto
a2 | sa |E!anaisis de datos se aplica a las caracteristicas y tendencias da Io Lz'pi:‘;pﬂrle::;lf;i '::edli;'f;?jd;s
! procesos y los productos I'QECIDH;CIDS para los procesos.
La empresa carece de metodos
84 8.4 El analisis de datos se aplica a los proveedores para 2 analisis de los datos

recopilados para los proveedores|

62



MEJORA

3
5
o
=4
o
=

D&D

OBSERVACIONES

86 | 8.5.1 |Existe mejora demostrable a través de las auditorias internas

&7 | 8.5.1 |Existe mejora demostrable a traves de |a politica de calidad 1

58 | 8.5.1 |Existe mejora demostrable a través de los objetivos de calidad

29 | 8.5.1 |Existe mejora demostrable a través del analisis de los datos 1
a0 | 8.5.1 |Existe mejora demostrable a través de las acciones correctivas 1
91 | 8.5.1 |Existe mejora demostrable a través de las acciones preventivas 1

92 | 8.5.1 |Existe mejora demostrable a través de la revision por la direccion

La empresa no tiene definida ung|
paolitica de calidad, objetivos,
procedimientos, analisis de datos
acciones correctivas y preventiva
v revision por la direccion que
permitan ayudar para el
mejoramiento continuo de un
sistema de gestion de la calidad.

93 | 8.5.2 |Tienen un procedimiento para implementar y verificar la eficacia de
las acciones correctivas

Mo existe un procedimiento
documentado que defina las
acciones a tomar para eliminar Is
causas de las no conformidades.

94 | 8.5.3 |Tienen un procedimiento para implementar y verificar la eficacia de
las acciones preventivas

Mo existe un procedimiento
documentado que determing las

a5 Tienen una metodologia para la atencion de quejas y reclamos

1

Mo existe una metodologia para
estos casos.

96 PROMEDIO

0333|1644 5 0 0 0

21%

NOMBRE

REPRESENTANTE DE LA DIRECCION PARA LA IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD:
NATHALIA MARIA ESCOBAR LOPERA

GERENTE

CARGO

J. FERNANDO ARISTIZABAL
NOMBRE

CONSULTOR/ASESOR PARA LA IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD:

CONSULTOR

CARGO

FUENTE: Autora del Proyecto

4.4.1 Analisis del diagnoéstico del sistema de gestion de la calidad segun la

Norma NTC ISO 9001:2008

El diagndstico realizado bajo los lineamientos de la norma ISO 9001:2008 y el

andlisis realizado durante ese tiempo arrojo los siguientes resultados:

e EIl nivel de desempefio de la mayoria de los requisitos de la norma ISO

9001:2008 indica que no estan disefiados, mucho menos documentados y por

ende no estan implementados. A continuacién se muestra una grafica del nivel

de desemperio de la empresa respecto a los numerales de la norma.
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Figura 5. Nivel de desempefio de DIDACTICA SUMINISTROS respecto a los
requisitos de la NTC 9001:2008

NIVEL DE DESEMPENO DE DIDACTICA
SUMINISTROS RESPECTO A LOS REQUISITOS DE
LA NTC ISO 9001:2008
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Numeral 4 Numeral 5 Numeral 6 Numeral 7 Numeral 8

REQUISITO DE LA NTCISO 9001:2008

Fuente: Autora del Proyecto

Como se observa en la Figura No. 5 los numerales 4, 5, 7 y 8 de la norma
alcanzan un grado de desarrollo entre el 4% y 6%, el numeral seis de la norma
tiene un porcentaje de desarrollo mas bajo, lo que evidencia que DIDACTICA
SUMINISTROS se encuentra en un promedio del 21% en el grado de
implementacién de los requisitos de la norma ISO 9001:2008.

e Por medio del andlisis de los procesos de la organizacion y de este
diagndstico, se concluye que hasta ahora se ha identificado dos exclusiones de
la norma ISO 9001:2008 que son, el numeral 7.3 de Disefio y Desarrollo y el

numeral 7.6 Control de los dispositivos de seguimiento y medicion.

e Algunos requisitos se desarrollan parcialmente dentro de las actividades de la
empresa, pero no existen procedimientos estandarizados que permitan darle

formalidad a las actividades realizadas.
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Este analisis es un punto de referencia para evidenciar los puntos criticos de la
organizacién, respecto a la norma ISO 9001:2008, y le da a la Gerencia
informacion sobre el estado actual de la empresa versus el sistema de Gestion

de Calidad que se desea implementar.

En DIDACTICA SUMNISTROS S.A. no se identifica el concepto de proceso,
por lo cual, las actividades realizadas en la empresa no se conciben totalmente

interrelacionadas unas con otras.

La documentacidén que existe en la empresa es muy poca y no se encuentra
claramente identificada, o que genera desorganizacion en la realizacion de los
procesos, ya que no hay estdndares claramente definidos. La Organizacion
tiene poca cultura de medicion. Los registros que existen no son suficientes
para un mayor control de los procesos, como también establecer indicadores

gue monitoricen las actividades criticas.

La Gestion del Talento humano en la organizacion esta poco desarrollada; el
personal no tiene establecido claramente sus responsabilidades y se ha
descuidado el desarrollo de su competencia y formacion, ademas este proceso
presenta alta rotacion de personal debido a que no se encuentra definido el

correcto proceso de seleccion.
La infraestructura fisica de la empresa presenta algunas anomalias aunque
estas no son propiamente responsabilidad de la Gerencia sino por parte de la

arrendadora; anomalias podrian llegar a perturbar la prestacién del servicio.

La Gerencia estd comprometida con la asignacién de recursos para que el

Sistema de gestion de la Calidad se implemente eficazmente.
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e La Organizacion nunca ha implementado algun tipo de metodologia o

herramienta de gestion que le permita hacer mejora continua de sus procesos.
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5. PLANIFICACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

5.1 SENSIBILIZACION

Este proceso inicié en el mes de Octubre con una capacitacion a los Sistemas de
Gestion de la Calidad y Generalidades de la Norma ISO 9000, por parte de la
Consultoria externa. Esta fue una primera aproximacion del personal de la
empresa a los conceptos de la calidad, a los Sistemas de Gestion, a los entes que
manejan la calidad como la organizacion 1SO, ICONTEC y a otros conceptos

basicos de la calidad.

El propdsito de estas actividades de sensibilizacién es preparar al personal para
afrontar un proceso de transformacion cultural, creando un ambiente propicio para
la participacion activa de todos. Ademas la sensibilizacion permite trasmitir los
conceptos necesarios de la norma y reforzar la implementacion del sistema de

gestion de la calidad.
La ejecucidon de las actividades de sensibilizacion fueron planeadas con
anterioridad y estuvieron a cargo de la consultoria externa, la Coordinadora de

Calidad (Practicante), y la Gerente de la empresa.

Las actividades de sensibilizacion realizadas hasta la fecha se muestran en la

siguiente tabla:
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Tabla 4 Cronograma de actividades para la sensibilizacion del Sistema de Gestion de Calidad

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES PARA LA SENSIBILIZACION

DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD 1S0O-9001:2008
DIDACTICA DIDACTICA CiubAD

SUMINISTROS S.A. BUCARAMANGA CCRICOAR05202

FECHA: Junio 01 de 2010 EMPRESA:

ACTIVIDADES Nov./09 Dic/09 Ene./10 Feb./10 Marz/10 | Abri./10 | May./10 Jun./10 Jul./10 Agos./10
1] 2] 3] 41 1] 2] 3] 4411 2|3]411]2]3[4)11]2]3]411{2]3|401]2]3]4)1]2]3]411{2]3]4§1]2]3]4
Diagndstico y Planificacion del proyecto X
Visita de Infraestructura X
Normalizacién y Documentacién del Sistema de Gestién de la Calidad:
Procedimientos de control de documentos y control de registros. XXX
Capacitacién: Enfoque por procesos Taller de caracterizacién de procesos. X
Definiciéon de Registros. XXX XX XXX XXX X XXX XX XXX
Definicién Politica y Objetivos de Calidad. XX |X
Caracterizaciones. XXX EX XX XX X X [X
Definicién Indicadores de Gestién. X X X X X X
Capacitacion: Mejora Continua. X X
Capacitacién: Planificacién de la realizacién del producto. X |x
Almacenamiento, Identificaciéon y Trazabilidad. X X [X
Capacitacion: Control del producto no conforme. XXX
Procesos relacionados con los clientes, Comunicacion. X X [X X X
Asesoria adecuacion de Documentos. XXX XXX XXX X XXX XXX X
Manual de calidad XXX
Capacitacion: Auditorias internas. X [ XX
Auditoria interna X X
XIX X XX X
X

CONVENCIONES:
PLANEADO
EJECUTADO

COMENTARIOS:

FIRMA COORDINADOR DEL PROYECTO FIRMA GERENCIA

Fuente: Autora del Proyecto
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5.2 CONFORMACION DEL COMITE DE CALIDAD

En el mes de Octubre de 2009 en una reunidon en la que asistieron Gerente
General, Gerente Comercial, Gerente Administrativo, Vendedor Externo,
Practicante y la empresa Consultora contratada por DIDACTICA SUMINISTROS
S.A., se conforma el Comité de Calidad de la siguiente manera:

INTEGRANTES COMITE DE CALIDAD

Gerente General: (Lider del equipo) y Jefe del Proceso Gestion Gerencial.

Director Comercial: Jefe de los procesos: Gestion Comercial, Compras-manejo

de Proveedores y Empaque y despacho de productos.

Director Administrativo: Jefe de los procesos: Administracion y formacién del

recurso humano y Mantenimiento de infraestructura y equipos.

Vendedor Externo: Jefe del proceso Recepcion de Mercancia y almacenamiento.

Practicante: Jefe del proceso Administracion y mejora de la Calidad.

Quienes seran encargados de planificar, controlar y evaluar la implementacion de

todo el sistema de gestion de calidad.
Para dar inicio a una de sus funciones, el comité inicia por redefinir su mision,

vision y por crear una politica de calidad que ahora en adelante ira a identificar a
DIDACTICA SUMINISTROS S.A.
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Durante toda la implementacién del SGC, el comité sera apoyo para la Gerencia
en la toma de decisiones y en la divulgacién a todos los niveles de la empresa

para el logro del proceso de certificacion.

5.3 ALCANCE

El alcance de DIDACTICA SUMINISTROS S.A es el siguiente:
“El alcance del S.G.C. de DIDACTICA SUMINISTROS S.A. aplica para la
Prestacion del Servicio de Comercializacion y Distribucién de suministros

empresariales en las lineas de papeleria, tecnologia, cafeteria y aseo.”

5.4 POLITICA DE LA CALIDAD

En reunién con todo el comité de Calidad se defini6 la politica con la asesoria del
Consultor externo contratado por DIDACTICA quedando consignada de la
siguiente manera: “DIDACTICA SUMINISTROS S.A. tiene como politica de
Calidad, garantizar el cumplimiento oportuno de los requisitos del cliente, siendo
solucion integral a las necesidades de suministros empresariales relativos a utiles
de oficina, equipos de oficina, tecnologia, aseo y cafeteria; para ello cuenta con un
personal calificado que presta sus servicios con amabilidad y asesoria profesional,
optimizando sus recursos de una manera eficiente y comprometido a mejorar

continuamente los procesos del Sistema de Gestion de Calidad”
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5.5 OBJETIVOS DE LA CALIDAD

Los objetivos de calidad son expresiones formales y mensurables de la politica de
calidad, y por esto son un medio para implementarla; ademas, son los propdsitos

formales que enmarcan planes de accién en la organizacién.**

Con base en las directrices expuestas en la politica de calidad, el Gerente General
con el apoyo del comité de calidad, definid, revis6 y aprobd los objetivos de la
calidad. Estos objetivos de la calidad se consignaron de forma general,
permitiendo que tuvieran coherencia con la politica y midieran su grado de

cumplimiento.

Los objetivos establecidos por la alta direccién son:

e Satisfacer las necesidades y expectativas de nuestros clientes y usuarios a
través del cumplimiento total de los requisitos con productos y servicios que

brinden variedad y calidad.

e Dirigir los procesos y procedimientos hacia la excelencia con la aplicacion del
mejoramiento continuo, buscando la disminucion de las no conformidades e

incrementando la eficacia y eficiencia.

e Establecer una relacibn gana-gana con nuestros proveedores para garantizar

productos finales que cumplen con los requisitos de nuestros clientes.

e Garantizar el optimo almacenamiento y la adecuada manipulacion de los

productos desde su recepcién hasta la entrega oportuna a nuestros clientes.

4 .
Lépez Carrizosa, Francisco José. ISO 900 Y LA PLANIFICACION DE LA CALIDAD. Guia para la Planificacién de la
Calidad con orientacién en la Gestién por procesos, ICONTEC, Bogota. 2006.
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e Fortalecer la comunicacién y el trabajo en equipo que permitan aumentar el
compromiso y el sentido de pertenencia del talento humano con la

organizacion.

e Garantizar la optimizacion, oportunidad y cobertura en el empleo de los

recursos fisicos, financieros y tecnolégicos de que dispone la organizacion.

5.6 MAPA DE PROCESOS

Para la creacion del Mapa de Procesos, se hizo necesario realizar un enfoque
basado en procesos de la NTC ISO 9001:2008 y asi lograr que el comité de
calidad identificara los diferentes procesos que iran a conformar el Sistema de
Gestion de Calidad de DIDACTICA SUMINISTROS S.A.

Una guia para la identificacion de los procesos fue la siguiente clasificacion:
e Procesos Estratégicos: Brindan estrategias y directrices del sistema a los

procesos de prestacion del servicios y a los de apoyo.

e Procesos de Prestacion del Servicio: Generan valor agregado al cumplimiento

de los principales requisitos del cliente externo.

e Procesos de Apoyo: Como lo indica su nombre, son los que apoyan los demas

procesos de la organizacion o el cliente interno.

Después de tener en claro el enfoque basado en procesos, el comité de calidad
procedié a realizar la identificacion de los procesos y sus interrelaciones, las
cuales actuarian como un ciclo que permitird la satisfaccion del cliente y el
mejoramiento continuo de DIDACTICA SUMINISTROS S.A.

La definicién de los procesos de acuerdo a la clasificacion descrita fue la siguiente:
72



e Procesos Estratégicos: Se definieron los procesos de Gestibn Gerencial,

Gestién Comercial y Administracion y mejora del S.G.C.

e Procesos de Prestacion del Servicio: Se definieron los procesos de, Compras y

manejo de Proveedores, y Separacion, empaque y despachos.

e Procesos de Apoyo: Se definieron los procesos de, Administracion y formacion

del recurso humano, y Mantenimiento de infraestructura y equipos.

Una vez identificado cada uno de los procesos, se procedié con el disefio que se
encuentra a continuacion; en este mapa de procesos se observa la interaccion y
secuencia de cada uno de los procesos, permitiendo tener claridad sobre las
actividades que se realizan y la relacién que existe entre todos los procesos de la

organizacion.

73



Figura 6. Mapa de Procesos
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FUENTE: Autora del proyecto
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5.7 CARACTERIZACIONES DE PROCESOS

La caracterizacion es un documento que describe cada uno de los procesos del
sistema y tiene como propésito presentar de una manera practica su comprension

para la organizacion.

Todas las caracterizaciones fueron creadas por la autora del proyecto con el
apoyo del Consultor Externo de calidad contratado por la empresa, de acuerdo a

la informacién suministrada por el personal de la organizacion.

Figura 6. Caracterizaciones DIDACTICA SUMINISTROS S.A.

RESPONSAELE FROPOSITO|

PARTICIFANTES | | *
ENTRADAS B SALIDAS
ACTMDADES _

PROCESO/ PLANEAR
FROVEEDOR

E FROCESO/
CLIENTE

VERIFICAR

1

ACTUAR

1
2
3

SEGUIMIENTC Y MEDICION DEL FROCESQ REQUISITOS POR CUMPLIR DOCUMENTOS RELACIONADOS
SEGUIMIENTO DEL PROCESO REQUISITOS DEL CLIENTE.

REQUISITOS LEGALES
MEDICION DEL PROCE SO - INDICADORE S
DEGESTION

REQUISITOS DE LA ORGANIZACION.

REQUISITOS 150-3001:2008

PROCESOS CON LOS QUE INTERACTOA:

RECURS0S DEL PROCESO
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INDICADORE S DE GESTION DEL PROCE SO GERENCIAL

Fuente: Autora del Proyecto

En el ANEXO B de este documento se detallan las caracterizaciones de los
procesos definidos por DIDACTICA SUMINISTROS S.A.

5.8 DEFINICION DE INDICADORES DE GESTION

Como se muestra en la figura anterior, en ella hay un item que nos indica que se
debe realizar la medicién a cada proceso, esta se puede llevar a cabo por medio
de un indicador de gestion, que nos permita analizar el cumplimiento de los
objetivos de calidad; todo esto se realiza con el fin de tener control y al mismo
tiempo que sirva de apoyo para la toma de decisiones garantizando asi el
mejoramiento continuo del Sistema de Gestion de Calidad.

En el listado que se presenta a continuacion se describen los indicadores del
Sistema de Gestion de Calidad para DIDACTICA SUMINISTRO S.A.

PROCESO DE ADMINISTRACION Y MEJORA DE LA CALIDAD
e Nivel de cumplimiento programa de auditorias: Este indicador mide el nivel

de cumplimiento del programa de auditorias, generado por el comité de calidad
de DIDACTICA.
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Formula para el célculo:

Auditorias realizadas
% = — * 100
Auditorias programadas

Niveles de Medicion:
Meta: 90% Normal: 85% Minimo: 60%

Frecuencia de la mediciéon: Semestral

Responsable: Coordinador de Calidad

No conformidades por auditoria: Este indicador mide el numero NO
Conformidades detectadas en Auditorias realizadas al SGC DIDACTICA.

Formula para el calculo:

Sumatoria de las No Conformidades

Niveles de Medicién:

Meta: 1 Normal: 3 Minimo: 5

Frecuencia de la medicién: Segun programa de auditorias.

Responsable: Coordinador de Calidad

Nivel de cierre de las acciones correctivas: Este indicador mide el promedio

de acciones correctivas cerradas en el periodo.

Férmula para el calculo:
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No.de Acciones correctivas cerradas

% = * 100

Total de Acciones correctivas existentes

Niveles de Medicion:
Meta: 80% Normal: 60% Minimo: 40%

Frecuencia de la medicion: Semestral

Responsable: Coordinador de Calidad

Nivel de cierre de las acciones preventivas: Este indicador mide el promedio

de acciones preventivas cerradas en el periodo.

Formula para el célculo:

No.de Acciones preventivas cerradas
% = - - - * 100
Total de Acciones preventivas existentes

Niveles de Medicion:
Meta: 80% Normal: 60% Minimo: 40%

Frecuencia de la medicion: Semestral

Responsable: Coordinador de Calidad

Nivel de avance del programa de mantenimiento y mejora del SGC: Este

indicador mide el porcentaje de avance del SGC.

Formula para el célculo:

% = Sumatoria del % de avance de actividades por periodo.
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Niveles de Medicion:
Meta: 90% Normal: 85% Minimo: 60%

Frecuencia de la medicion: Trimestral

Responsable: Coordinador de Calidad

PROCESO DE GESTION COMERCIAL

Nivel de Devoluciones en los pedidos de los Clientes: Este indicador mide
el nivel de devoluciones obtenidas en el mes por error en los departamentos de

Facturacion, Despachos, Inventarios, Compras y otros.
Foérmula para el calculo:

Y No. Devoluciones por Departamento
*

% = 100

Y No.Devoluciones en el mes

Niveles de Medicién:

Meta: 20% Normal: 40% Minimo: 60%

Frecuencia de la mediciéon; Mensual

Responsable: Jefe del Proceso

Nivel de Satisfaccion de los Clientes: Este indicador mide el nivel de

satisfaccion de los clientes.

Formula para el célculo:
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Y Calificaciones de las encuestas obtenidas en el mes
% = - - * 100
Yde la cantidad de encuestas realizadas en el mes

Niveles de Medicion:
Meta: 4.5 Normal: 4 Minimo: 3.5

Frecuencia de la medicion: Mensual

Responsable: Jefe del Proceso

Nivel de Ventas: Este indicador mide el nivel en pesos de ventas obtenidas en

el mes

Formula para el célculo:

$ = Ventas obtenidas en el mes

Niveles de Medicién:
Meta: $220.000.000 Normal: $210.000.000 Minimo: $200.000.000

Frecuencia de la medicion; Mensual

Responsable: Jefe del Proceso.

Nivel de cumplimiento de Visitas: Este indicador mide el nivel en porcentaje

de cumplimiento de la visitas programadas.

Foérmula para el calculo:
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% = No.de Visitas Realizadas * 100

0 —

No.Visitas Programadas

Niveles de Medicion:
Meta: 90% Normal: 75% Minimo: 55%

Frecuencia de la mediciéon: Semanal

Responsable: Jefe del Proceso.

¢ Nivel de efectividad de Visitas: Este indicador mide el nivel en porcentaje de

los pedidos tomadas en las visitas realizadas.

Formula para el célculo:

o = No.de Pedidos tomados * 100
0 No.Visitas Realizadas

Niveles de Medicion:
Meta: 90% Normal: 75% Minimo: 55%

Frecuencia de la medicién: Semanal
Responsable: Jefe del Proceso.
PROCESO DE COMPRAS Y MANEJO DE PROVEEDORES
e Nivel de Calificacion de Proveedores: Este indicador mide la calificacion

promedio obtenida por parte del desempefio de los Proveedores.

Foérmula para el calculo:
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% Y Calificaciones obtenidas por Proveedor 100
— *
° Y'No.de Proveedores evaluados en el periodo

Niveles de Medicion:
Meta: 90% Normal: 70% Minimo: 60%

Frecuencia de la medicion: Cada 4 meses.

Responsable: Coordinador de Compras e Inventarios.

e Dias de Inventario: Este indicador mide los dias que demora en rotar el

inventario de acuerdo a las ventas obtenidas mensualmente.

Formula para el célculo:

Inventario Final del mes

Dias = < ) * 30 dias

Y.Ventas obtenidas en el mes

Niveles de Medicién:
Meta: 35 dias Normal: 45 dias Minimo: 55 dias

Frecuencia de la medicion: Mensual
Responsable: Jefe del Proceso.
PROCESO DE SEPARACION, EMPAQUE Y DESPACHOS DE PRODUCTO
e Devoluciones por Error en Despachos: Este indicador mide la calificacion

promedio obtenida por parte del desempeiio de los Proveedores.

Foérmula para el calculo:
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No.= ) Errores cometidos por parte del Dpto de Despachos en el mes
Niveles de Medicion:
Meta: O Normal: 1-3 Minimo: 4
Frecuencia de la medicién: Mensual.

Responsable: Jefe de Proceso.

No. De Pedidos Despachados con pendientes: Este indicador mide el
namero de pedidos despachados en el mes que presentan pendientes en

productos a comercializar por DIDACTICA.
Formula para el célculo:

N Y. No.de pedidos despachados con pendientes en el mes
0.=

Y Facturas emitidas en el mes

Niveles de Medicién:
Meta: 4 Normal: 6 Minimo: 10

Frecuencia de la mediciéon: Mensual.

Responsable: Jefe de Proceso.

PNC detectado separacion, empaque y/6 despachos: Este indicador mide el

namero de productos que no cumplen con los requisitos de los clientes.

Férmula para el calculo:
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No.= Z PNC detectado en la separacion, empaque %despachos

Niveles de Medicion:
Meta: 3 Normal: 5 Minimo: 8

Frecuencia de la medicion: Mensual.

Responsable: Jefe de Proceso.

PROCESO DE ADMINISTRACION Y FORMACION DEL RECURSO HUMANO

Eficacia del programa de entrenamiento: Este indicador mide la calificacion
promedio obtenida por parte de los empleados de DIDACTICA en cuanto a las

capacitaciones dadas en el periodo.

Férmula para el calculo:

Puntaje

Calificaciones obtenidas en las Evaluaciones realizadas en las capacitaciones

No.de Evaluaciones realizadas en las capacitaciones

Niveles de Medicion:
Meta: 4.5 Normal: 4 Minimo: 3.5

Frecuencia de la medicion: Semestral.

Responsable: Jefe de Proceso.

Nivel de desempefio de los empleados: Este indicador mide el desempefio

de todo el personal de DIDACTICA en el periodo.
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Formula para el célculo:

Y:Puntaje total de las evaluaciones de desempefio
No.Total de Evaluados

Puntaje =

Niveles de Medicion:
Meta: 4.5 Normal: 4 Minimo: 3.5

Frecuencia de la medicién: Cada cuatro meses.

Responsable: Jefe de Proceso.

PROCESO DE MANTENIMIENTO INFRAESTRURA Y EQUIPOS

Nivel de cumplimiento del programa de mantenimiento preventivo: Este
indicador mide el cumplimiento del programa de mantenimiento preventivo para

equipos de computo y extintores.

Formula para el célculo:

p tai 5 Actividades de mantenimiento realizadas 100
orcentaje = — — *
J No. Actividades de mantenimiento programadas

Niveles de Medicioén:
Meta: 100% Normal: 90% Minimo: 80%

Frecuencia de la mediciéon: Semestral.

Responsable: Jefe de Proceso.
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6. DESARROLLO DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

6.1 DOCUMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

DIDACTICA SUMINISTROS S.A., una vez terminé la etapa de planificacion de la
calidad empezé a desarrollar toda la documentacion del sistema de gestion de la
calidad; esta documentacién estd conformada por el manual de calidad,
procedimientos y las caracterizaciones de cada proceso que fueron tomadas como

base en el desarrollo de la planificacién documental expuesta en éstas.

La etapa de la documentacion del sistema de gestion de la calidad fue la mas
extensa, puesto que era minimo lo que se tenia en la empresa al respecto de este

tema.

Por medio de la sensibilizacion realizada se tenia claro en esta etapa del proceso,
gue la documentacion a desarrollar en la empresa ayudaria a los siguientes

aspectos:

e Lograr el cumplimiento de los requisitos del cliente y la mejora de la calidad.
e Proveer la formacién apropiada.

e Proporcionar evidencias objetivas.

e Lograr la trazabilidad del producto y proceso.

e Evaluar la eficacia y la idoneidad continua del S.G.C.
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6.1.1 Estructura de la documentacion.

De acuerdo al numeral 4.2.1 de la norma ISO 9001:2008 la documentacion del

sistema de gestién de la calidad en una empresa que se desee certificar, debe

incluir:

e Declaraciones documentadas de una Politica de la Calidad y de Objetivos de la
calidad.

e Manual de la calidad.

e Procedimientos documentados requeridos por la Norma Internacional (ISO
9001).

e Los documentos necesitados por la organizacién para asegurarse de la eficaz
planificacidon, operacién y control de sus procesos.

e Los registros requeridos por la Norma Internacional ISO 9001:2008.%

El Sistema de Gestion de la Calidad de DIDACTICA SUMINISTROS S.A. se
encuentra soportado por una serie de documentos que establecen el
aseguramiento de los procesos basados en la identificacion de los mecanismos de
control de los mismos. La documentacion es la base del proceso de mejoramiento

continuo, y el soporte para realizar las auditorias internas.

La documentacion del Sistema de Gestion de la Calidad esta conformada por los

siguientes tipos de documentos:

Manual de Gestién de la Calidad: Describe adecuadamente el Sistema de
Gestion de la Calidad, siendo referencia permanente para la implementacion y

mejoramiento del sistema.

15 INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TECNICAS Y CERTIFICACION (ICONTEC) NTC ISO 9001:2008.

Requisitos del sistema de gestion de la calidad.
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Politica y Objetivos de la Calidad: Se establecen como documentos del Sistema

de Gestidon de la Calidad y se consignan en el Manual de Gestion de la Calidad.

Procedimientos: Son los documentos del sistema de gestion de la calidad que

describen la forma especificada para llevar acabo una actividad o un proceso.

DIDACTICA SUMINISTROS S.A. cuenta con los procedimientos requeridos por la
NTC-1SO-9001:2008

CONTROL DE DOCUMENTOS DEL S.G.C.

CONTROL DE REGISTROS DEL S.G.C.

ACCIONES CORRECTIVAS

ACCIONES PREVENTIVAS

AUDITORIAS INTERNAS

CONTROL DEL PRODUCTO NO CONFORME

También cuenta con los demas procedimientos y/o instructivos necesarios para el

correcto funcionamiento y el logro de la eficacia del S.G.C. los cuales se

encuentran relacionados en el listado Maestro de Documentos.

Instructivos: Son los documentos requeridos para soportar ciertas actividades

identificadas del Sistema de Gestidon de la Calidad
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Documentos Externos: Son los documentos que afectan el Sistema de Gestion
de la Calidad, provenientes del Cliente y documentos normativos o regulatorios,
como normas técnicas, especificaciones, catalogos, entre otros

Registros de Calidad: Son toda la evidencia que se maneja dentro del Sistema

de Gestion de la Calidad, con la premisa de que cada documento aporta

evidencia sobre la eficacia de los procesos.

La estructura de la documentacién de DIDACTICA SUMINISTROS se representa

por la siguiente figura:

Figura 7. Estructura documental del sistema de la calidad

NIVEL I

Planeacién estratégica
Mapa de procesos
Caracterizacion de Procesos

NIVEL II

Procedimientos Técnicos.
Procedimientos de Administrativos.
Procedimientos de Soporte y Calidad
NIVEL III

Documentos  soporte, para
ejecutar labores especificas

NIVEL IV

Normalizados o no

(actas, Informes, otros).

Especificaciones, Normas,

Términos de Referencia,

otros

Fuente: Manual de Calidad de DIDACTICA SUMINISTROS S.A.
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6.2 CONTROL DE DOCUMENTOS

Definida la estructura documental y la metodologia utilizada para llevar a cabo la
documentacién, se procedio a levantar la documentacion requerida por el sistema
de gestion de la calidad de la organizaciéon; para ello se empez6 a analizar los
procesos Yy actividades realizadas por todo el personal. Esto se realiz6 a través de
la observacion directa ejecutada en campo, entrevistas y reuniones con los
actores involucrados en cada actividad. Por otra parte la consultoria jugd un papel

importante en la orientacion del sistema documental.

Para el control y manejo de la documentacion del sistema de gestion de la calidad
y para dar cumplimiento a la norma ISO 9001:2008 se elaboré el documento
obligatorio, procedimiento para el control de documentos y el instructivo para la
elaboracién de documentos, los cuales se encuentran en los Anexos C,D y L de

este documento.

Se determind que la documentacion debia estar identificada con un cédigo que se

compone de una combinacion de letras y nimeros.

Las dos letras con las que inicia el cédigo corresponde al tipo de documento, el
segundo item es el consecutivo numérico a ese documento, y estas dos
caracteristicas unidas van separadas por un guion y seguido a este va el

consecutivo correspondiente a la revision.
Los documentos que llevan encabezado y pie de pagina son los manual de

calidad, procedimientos e instructivos, los demas se identifican por medio del

cbdigo, version y fecha de aprobaciéon del documento.
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Los encabezados se componen por el logo de la empresa, nombre del documento,
fecha de elaboracién, codigo del documento con su respectiva version, quien lo

elabord y quien lo reviso y aprobd.

6.2.1 Revision, aprobacion y modificacion de documentos.

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

documento original.

La aprobacion de los documentos del S.G.C. la realiza el Responsable del proceso

al que corresponde el documento.

En cuanto a la emisién y distribucion de los documentos solo se emiten

documentos que estén previamente codificados, revisados y aprobados.

Para la emisiébn del manual de calidad, los procedimientos e instructivos se
diligencia el item que corresponde al registro de distribucion del documento, del
formato FOO1. En el cual se define el area o cargo al cual ha sido emitido el

documento.

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

evitar su uso.

Si por alguna razon, se mantienen o guardan documentos obsoletos, estos seran
identificados como obsoletos en la carpeta que los contenga y en cada péagina del

documento.
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La emision y distribucion de los documentos del S.G.C. es responsabilidad del
Representante de la direccion para el S.G.C. o del Coordinador del Sistema de

Gestion de Calidad o de quien en su defecto delegue el Gerente.

Cuando se requieran distribuir documentos que no tengan en su contenido el item
correspondiente al registro de distribucion del documento, El documento se

distribuird con el Formato Emision o Modificacién de Documentos F003.

Una forma de distribuir los documentos en la organizacion es mediante el uso de
la red computadores, de tal manera que los documentos puedan ser consultados
por los diferentes procesos desde los computadores de cada area. Para controlar

dichos documentos se publicaran en la red en formato PDF, no editable.

Cuando sea necesario modificar y/o actualizar los documentos del S.G.C. el
proponente del cambio y/o actualizacion la da a conocer al Representante de la
direccion para el S.G.C. y al Coordinador del Sistema de Gestion de Calidad

quienes definen si se realiza la modificacion.

Si es realizado el cambio o actualizaciéon se llevan a cabo las actividades de
revision, aprobacion vy distribucion del documento de acuerdo a este

procedimiento.

Para la noticia de liberacion y/o modificacion del manual de calidad,
procedimientos e instructivos basta utilizar el Registro de Distribucién y el Historial

de Revisiones que tiene cada documento.

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

Notificacion de Emision o Modificacion de Documentos F003.
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Para facilitar el control de los documentos el Representante de la direccion para el
S.G.C. y el Coordinador del Sistema de Gestién de Calidad mantiene actualizado

el “Listado Maestro de Documentos (internos y externos) del S.G.C.” F002.

6.3 CONTROL DE REGISTROS

Los registros en medios impresos, magnéticos u otros se deben identificar
mediante un titulo y otros pardmetros segun requiera el caso como numeros
consecutivos, que faciliten su identificacion, de acuerdo a lo establecido en el

procedimiento de Elaboracion de Documentos de SGC.

Cada jefe de departamento es responsable de la recoleccién y proceso de archivo
de sus registros de calidad, de acuerdo al proceso documentado al que

pertenezca ese registro.

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

clientes, lo cual dependera de las necesidades de cada departamento.

Los registros del Sistema de Gestion de Calidad se archivaran en folders o
carpetas y medios magnéticos, para el caso de las carpetas se almacenaran a su
vez en archivadores que preserven su estado, ubicados en un sitio que facilite su

manejo.

El almacenamiento de los registros se realiza en folders o carpetas garantizando

la proteccion para la preservacion de su estado durante su tiempo activo de uso.

En el Listado Control de Registros, se identificara el nombre, tipo de
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almacenamiento, acceso, responsable, tiempo de retencion en el archivo activo e

inactivo y la disposicién de cada registro.

6.4 PROCEDIMIENTOS DOCUMENTADOS DE LA NORMA

En DIDACTICA SUMINISTROS, se levantaron los procedimientos documentados
exigidos por la norma NTC-ISO 9001:2008, los cuales pertenecen al proceso de
gestion de la calidad y mejora continua y que se presentan en los anexos.

A continuacién se relacionan estos procedimientos con el numeral de la norma al
que aplican:

e Control de documentos (4.2.3).

e Control de registros (4.2.4).

e Auditoria interna (8.2.2).

e Control del servicio no conforme (8.3).

e Accion correctiva (8.5.2).

e Accion preventiva (8.5.3).

La socializacion de los procedimientos de control de documentos y control de
registros mencionados anteriormente en los numerales 6.2 y 6.3 de este capitulo,
se realiz6 una vez se aprobaron, y formd parte de la etapa de capacitacion del

personal de la empresa.
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7. IMPLEMENTACION

Una vez termino los procesos de planificacion, sensibilizacion y documentacion del
sistema, se da inicio a la etapa de implementacion, siendo responsable la
Representante por la Direccibn que para esta empresa es la Gerente y la

Coordinadora de Calidad (practicante).

La implementacion consisti6 en la puesta en marcha de los documentos que
fueron socializados. En esta etapa se socializaron los documentos de cada
proceso, por medio de charlas a todo el personal, se instruyeron en el manejo de
los formatos del sistema y se dio apoyo en el manejo del andlisis de datos,

acciones correctivas y acciones preventivas.

Luego de la socializacion el trabajo consisti6 en el acompafiamiento a todo el
personal de la empresa para que se ejecutara el sistema de calidad de
DIDACTICA SUMINISTROS, conforme a las disposiciones planificadas. Este
trabajo se ha realizado por medio de las capacitaciones a las diferentes areas para
verificar el cumplimiento de los procedimientos revisando los formatos y
comprobando que estén correctamente diligenciados, analizando las acciones de

mejora que se han propuesto y el levantamiento de las no conformidades.

7.1 DIFUSION, FORMACION Y CAPACITACION.

7.1.1 Difusién y Comunicaciones internas.

Las comunicaciones internas y la difusion de la informacién del sistema de gestion

de la calidad de DIDACTICA SUMINISTROS se manejaron a través de los

siguientes medios:
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Carteleras: Todas las novedades que sean del interés de todos los funcionarios,
seran divulgadas a través de las carteleras ubicadas en la bodega para mejor
visibilidad de todos. La adecuacion y actualizacion de dichas carteleras es

responsabilidad de la Directora Administrativa y Coordinadora de Calidad.

Memorando interno. Este instrumento se utiliza como medio de comunicacion
escrito para transmitir novedades, aclaraciones, informacion referente a las
operaciones diarias de cada proceso. Este es elaborado por la Directora

Administrativa.

7.1.2 Formacién y Capacitacién.

Durante el proceso de implementacion, de la norma ISO 9001:2008, la formacién y
capacitacion del personal fue un factor de suma importancia para la direccién de la
empresa, ya que ésta permite una mejor implementacion y es fundamental para el

mejoramiento continuo del sistema de gestion de la calidad implantado.

Se encontré que se desconoce en la mayoria de dicho personal la norma NTC ISO

9001:2008, asi como la ejecucion de sistemas de gestion de la calidad.

El proceso de Gestidn del talento humano es el encargado de llevar a cabo las
actividades de formacion y capacitacion, para esto cuenta con un plan de
entrenamiento y/o capacitacion (F020-02) para dar cumplimiento al requisito 6.2
de la norma NTC ISO 9001:2008, por un periodo establecido para el afio. En los
anexos de este documento se encuentra el plan de entrenamiento y/o capacitacion
que se realizo para los meses que restaban del afio 2009 y toda la programacién

del presente afo.
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Las capacitaciones desarrolladas en DIDACTICA SUMINISTROS durante la

implementacion del sistema de gestion de la calidad se enfocaron en los

siguientes temas:

Sistema de Gestion de la Calidad y Normas ISO 9000: Desde el principio y
durante la implementacion del sistema, la Coordinadora de Calidad realizé
capacitaciones sobre conceptos de la norma ISO 9000, proceso de
certificacion, sistemas de gestion, principios de la calidad, planificacion de la
calidad (politica y objetivos de la calidad, red de procesos, procedimientos
requeridos por la norma ISO 9001:2008). Para el estudio de la informacion,
comprension y recordacion de las capacitaciones de los temas de calidad, se
elabor6 un folleto donde se encuentran los aspectos basicos de nuestro
sistema de gestion de la calidad, que recopila la principal informacion del
sistema de gestion de calidad de la empresa como son las directrices
estratégicas, la politica y objetivos de calidad, términos y definiciones y los
principios para la gestion de la calidad. Este folleto fue entregado a cada

funcionario.

Capacitaciones de otras empresas: Entre estas estan NORMA, TESA,
GENERAL METALICA, entre otras que brinda charlas en cuanto a todos los
productos que manejan; a este tipo de empresas se les solicito que
eventualmente brinden capacitaciones para el entendimiento de los requisitos
de servicio al cliente que en DIDACTICA se manejan. Considerando que todo
ciclo de capacitacion debe ser evaluado para realizar mejoras futuras, se
efectuaron evaluaciones donde se analizaba la eficacia de las capacitaciones.
Los cuestionarios fueron diligenciados por el personal a quienes se dirigieron
las capacitaciones. Las evaluaciones fueron socializadas por cada tutor, para
gue pudieran observar sus fortalezas y debilidades en los contenidos y
metodologia desarrollada.
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7.2 EVALUACION DEL DESEMPERNO

Segun la norma ISO 9001:2008, la organizacion debe asegurarse de que el
personal es consciente de la pertinencia e importancia de su labor y de como
éstas contribuyen a los objetivos de la empresa. También la organizacién debe
evaluar la eficacia del personal que afecte la calidad del servicio.

Como respuesta a este requisito de la norma, el proceso de Administracion y
formacién del recurso humano, cuenta con el instructivo de evaluacion del
desempefio (1023-02) ANEXO L, que establece el método para evaluar el

desempefio de cada funcionario.

La evaluacién del desempefio se programa y realiza cada cuatro meses.
El instructivo de evaluacién del desempefio se muestra en los anexos de este

documento.

El instructivo de evaluacion del desempefio nos indica que evalla:

e El compromiso con las labores desarrolladas por la empresa, demostrada en la
actuacion diaria en el &mbito laboral.

e El comportamiento laboral a través de los componentes:

Desempefio: La evaluacién nos permite revisar el desempefio, que es la accion
gue ejecutamos intencionalmente para obtener un resultado especifico.
En el desempefio intervienen aspectos relacionados con conocimientos,

habilidades y condiciones personales

Resultados: Analizamos también los resultados, que son efecto o consecuencia
del desempefio. Se mide a través del logro de las etapas de trabajo previstas para

un periodo determinado.
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Habilidades: Evaluacion periddica de las habilidades, para verificar la competencia

del personal.

Eficacia del Entrenamiento: Se evalla la eficacia del entrenamiento recibido por

parte de los funcionarios durante el periodo evaluado determinando si fue eficaz.

En DIDACTICA SUMINISTROS se aplico la evaluacion del desempefio en el mes
de diciembre de 2009, evaluando el periodo que comprende desde octubre de
2009 hasta diciembre de 2009, posteriormente se realizo la medicion para los

periodos comprendidos entre el mes de enero de 2010 hasta abril del afio 2010.

La metodologia utilizada en el desarrollo de la evaluacion del desempefio es la

siguiente:

e Se utilizara el método de Evaluacién de 360° el cual consiste en que cada
persona de la organizacion sera evaluada por tres empleados para al finalizar
realizar un promedio entre los tres calificadores y asi tener la calificacion final.

e La evaluacion se realizara para cualquier tipo de contrato (fijo o indefinido).

e Los resultados se tienen en cuenta para licencias, traslados, promociones y
planes de carrera al interior de la empresa, asi como los procesos de
formacion y/o programacion de capacitacion especializados.

e Eljefe inmediato es el responsable del proceso de evaluacién del personal a su
cargo, de hacer retroalimentacion sobre los resultados y de implantar acciones
de mejora.

e La evaluacion se realizard cada cuatro meses por los jefes de &rea al personal
a su cargo y sera entregada a Talento Humano.

e En la columna de ponderacion se le dara la calificacién respectiva segun la
escala de valores o de ponderacion, calculando el promedio, para definir la

calificacion segun los criterios definidos en el formato
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La escala de calificacién que se tuvo en cuenta para DIDACTICA SUMINISTROS

es la siguiente:

Desempefio  Sobresaliente: Persona altamente comprometida con la
Organizacion, aprovecha al maximo su tiempo de trabajo. Muy organizado,
plantea ideas constantemente que ayudan a mejorar su trabajo. Tiene gran
sentido de pertenencia y se esmera por hacer las cosas bien desde un principio.
Contribuye a mantener un buen ambiente de trabajo. Es cuidadoso con los bienes
y recursos de la Empresa. Es un apersona cuyos logros estdn por encima de lo

esperado. (Calificacion equivalente a 5)

Desempefio Satisfactorio: Es una persona eficiente que se esmera en cumplir sus
deberes, organizada aprovecha su tiempo de trabajo, cumple a cabalidad las
funciones que se le asignan, colabora en mantener un adecuado ambiente laboral,
mantiene sus uniformes de trabajo en buen estado, es responsable y los
compromisos que adquiere y los cumple dentro de los tiempos estipulados.

(Calificacion equivalente entre el rango de 4 a 4.9)

Desempeiio Aceptable: Es una persona medianamente comprometida, realiza sus
funciones de acuerdo a los parametros normales del cargo, cumple con su horario
de trabajo, el grado de esfuerzo es el normal para su cargo. (Calificacién

equivalente entre el rango de 3.3 a 3.9)

Desempefio Inferior al nivel requerido: Persona con un bajo desempefio para el
nivel requerido de su cargo, es impuntual con los horarios establecidos, la calidad
en su trabajo es regular, pierde tiempo durante la jornada laboral, necesita de una
orden para desempefar sus tareas, demasiado pasivo, perezoso, su espiritu de

colaboracién es muy bajo. (Calificacion equivalente entre el rango de 2.3 a 3.2)
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Desempefio Deficiente: Persona que no cumple con las expectativas del cargo, es
irresponsable, desinteresado en el cumplimiento del trabajo asignado, afecta la
productividad de la empresa. Tiene un perfil bajo, no tiene sentido de pertenencia

con la Empresa. (Calificacién equivalente entre el rango de 0 a 2.2)

Dentro de esta escala de calificacion, se encontré que los empleados de
DIDACTICA SUMINISTROS tienen un desempefio Sobresaliente

7.3 IMPLEMENTACION DE LOS PROCESOS

La implementacion de los procesos en DIDACTICA SUMINISTROS fue un
proceso paulatino, al interior de la empresa. Este proceso se fue desarrollando
desde el nivel estratégico de la organizacion, hasta el nivel operativo de la misma.
Una vez se documentaban, revisaban y aprobaban los manuales de

procedimientos de cada proceso, iniciaba su implementacion formal.

Después de la aprobacién, se empezaba aplicar de una forma mas disciplinada lo
estipulado en los procedimientos y los lideres de proceso, junto con la
Coordinadora de Calidad (practicante) y en algunas ocasiones con la ayuda de la
empresa consultora NTC Consultores socializaban dichos procedimientos para

después supervisar su implementacion.

Naturalmente como todo proceso de cambio, se presento resistencia por parte de
las personas involucradas, ya que eran procesos, nuevas actividades y tareas que
demandaban de un mayor esfuerzo, en la medida que se facilitaba el proceso de
aprendizaje y se amoldaban a las funciones dispuestas en cada uno de los

procedimientos.

101



El proceso de Administracion y mejora del SGC fue el primer proceso en
implementarse, ya que se necesitaba del control de documentos y control de
registros para soportar la creacion y aprobacion de todos los documentos de los

demds procesos y el manejo adecuado de sus registros.

En el proceso de Administracion y formacién del Talento Humano, la
implementacion abarcé desde la elaboracion de las hojas de vida del personal,
con todos los registros que soportan la formacién, educacion y experiencia como
lo establece la NTC ISO 9001:2008. La descripcién de cada cargo para cada
funcionario. Ademas se realizé la evaluacion del desempefio de los funcionarios

explicada en el numeral anterior, junto con sus respectivas capacitaciones.

La implementacion de Gestion Comercial, comprendié la realizacion de encuestas
de satisfaccion al cliente que con los resultados de estas se procedia a realizar las
mejoras respectivas. Adicional a esto, se instauraron los formatos de quejas,
reclamos, entre otros que permiten tener un control en el seguimiento para la

satisfaccion de todos los clientes.

La implementacién del proceso de Gestiéon de Compras y manejo a proveedores,
inicié por la obtencion de las hojas de vida de proveedores, derivandose asi el
listado de proveedores aprobados de la organizacion. A estos proveedores se les
realizd la evaluacion del desempefio, para medir los requisitos relacionados con
las caracteristicas del producto que ellos ofrecen y que de alguna manera
repercuten en la calidad del servicio de la organizacién. De igual manera, pasado
el periodo de seleccion y evaluacion se prosigue a una reevaluacion que

permitiera conocer los avances alcanzados.

También se implementaron los registros de 6rdenes de compra, junto a formatos

de control de garantias de productos comprados, esto con el fin de ejecutar los

controles necesarios de los productos o servicios adquiridos en la organizacion.
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La implementaciéon del proceso de Mantenimiento Infraestructura y equipos,
comprendio la elaboracion de las hojas de vida de los equipos de cémputo.
Igualmente, se establecieron los mantenimientos preventivos en un cronograma

anual. También se procedio a la aplicacion de las 5S en el area de la bodega.

En el proceso de Separacion, Empaque y Despachos, la implementacion consistio

en la puesta en practica de varios formatos para el control del proceso.

7.4 DESEMPENO DE LOS PROCESOS

El desempefio de los procesos, se refiere al seguimiento y medicion de los
procesos a través de los indicadores de gestidn, establecidos en el sistema de

gestion de la calidad de la organizacién.

La medicion y seguimiento de los procesos estd a cargo de los lideres de
procesos, que empezaron a realizar esta tarea una vez fue aprobado por la

Gerente General.

La cultura de la medicién no estaba establecida al interior de la organizacion, por
lo cual desde un principio la consultora de la empresa tuvo que sensibilizar y

capacitar al personal para que se apropiara de ésta cultura.

La recoleccion de los datos esta a cargo en algunas ocasiones del personal
administrativo, Coordinadora de calidad y por supuesto de los lideres de procesos,
que diligencian los registros y obtienen la informacién que sirve de insumo para el
calculo de los indicadores. Una vez los datos hayan sido recolectados, el lider del
proceso acompafado por la Coordinadora de Calidad (practicante), realizan el
calculo y posterior analisis de los indicadores segun la formula establecida para
dicho indicador.
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Después de varias mediciones se empezaron a realizar graficos para ilustrar mejor
el comportamiento de los indicadores y graficas de tendencia para proyectar
comportamientos futuros. Todos estos analisis y graficos se condensaron en libros

de Excel, compuestos de hojas de célculos para cada periodo de la medicion.

Con el fin de ilustrar la metodologia del andlisis de datos realizado en DIDACTICA
SUMINISTROS, se presenta a continuacion el andlisis de los indicadores del
proceso de Administracion y mejora del SGC realizado hasta el mes de Julio del
ano 2010.

El desempefio de todos los procesos del sistema de gestion de la calidad se mide
a través de indicadores de gestion y estos estan elaborados en hojas de calculo
de Excel, que se presentan en el ANEXO H.

7.5 IMPLEMENTACION DEL PRODUCTO NO CONFORME

Con la implementacion del proceso de gestién de la calidad y mejora continua, se
dio inicio a la implementacion del servicio no conforme al interior de la

organizacion.

Los controles y responsabilidades relacionadas con el producto no conforme,
estan definidos en el procedimiento del Control del producto no conforme PO004-
02. En este procedimiento, se detalla la metodologia para realizar el control de

servicio no conforme, con los requisitos especificados en los procesos del SGC.

Cualquier persona de la organizacion puede identificar un producto/servicio no
conforme y realiza la accion inmediata segun lo definido en el procedimiento PO04-
02 ANEXO C para el control de éste. También elabora el registro establecido

como sustento de la no conformidad.
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A final de cada mes el lider del proceso de gestion de la calidad y mejora continua,
contabiliza las no conformidades sucedidas en el periodo y calcula el indicador de
eficacia del producto no conforme. También evalua el nimero de veces que ocurre
una no conformidad, para establecer si es necesario implantar una accion

correctiva o preventiva.

7.6 IMPLEMENTACION DE ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS

La implementacion de las acciones correctivas y preventivas se inicié cuando todo

el sistema de gestion de la calidad estaba implementado.

Es decir, los documentos y formatos de todos los procesos, estaban aprobados.

Al igual que el producto no conforme, fue muy compleja la implementacién de las
acciones correctivas y preventivas, ya que los lideres de proceso no tenian claros
los conceptos para su aplicacion, como son los métodos a utilizar para encontrar
la causa raiz del problema o situacion. Por otra parte, los planes de accion
establecidos en el andlisis de estas acciones no se cumplian en su totalidad y de
acuerdo a las metas fijadas. Para contrarrestar estas falencias, la empresa
consultora realizé capacitaciones en el tema de medicion andlisis y mejora a los

lideres de proceso.

Segun el numeral 8.5.2 de la norma ISO 9001:2008, la organizacion debe tomar
las acciones para eliminar la causa de no conformidades con el objeto de prevenir

gue vuelvan a ocurrir, éstas son las acciones correctivas del sistema.

En DIDACTICA SUMINISTROS, el manejo de las acciones correctivas se definio
en el procedimiento para acciones correctivas (1005-02), donde se establece los
pasos a seguir, para identificar, registrar y hacer seguimiento a estas acciones,

gue se presentan en el sistema de gestion de la calidad.
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Las posibles causas que pueden generar una accién correctiva son:
¢ Queja, sugerencia o solicitud del cliente.

¢ No conformidad u observacion de la auditoria interna o externa.
e Producto o servicio no conforme.

e Encuestas de la satisfaccion del cliente.

e Reuniones y acciones de revision por la direccion.

¢ Andlisis e informacion estadistica extraida de los datos.

¢ Informes de accidentes y asuntos de seguridad, etc.

Las acciones preventivas se establecen para eliminar las causas de no
conformidades potenciales, con el fin de prevenir su ocurrencia. En DIDACTICA
SUMINISTROS, el manejo de acciones preventivas se definié en el procedimiento
para acciones preventivas (1006-02), donde se establecen los pasos a seguir, para
identificar, registrar y hacer seguimiento, a estas acciones que se pueden generar
en el sistema de gestién de la calidad.

Cualquier persona de la empresa puede reportar ante el lider del proceso, el
problema o situacion que puede generar una accién correctiva o preventiva, de
acuerdo a las causas expuestas anteriormente. A su vez, el lider del proceso es el
encargado de revisar el problema o situacién, y determinar, si es necesario
generar algun tipo de accién correctiva o preventiva. En dicho caso, el lider genera
la accion diligenciando el siguiente formato de Solicitud de Acciones correctivas

y/o Preventivas F014-02, que se muestra en la figura No. 8.
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Figura 8 Formato de Solicitud de Acciones Correctivas/Acciones Preventivas

“hddy
DIDACTICA o
SOLICITUD DE ACCION CORRECTIVA / PREVENTIVA / MEJORA No:
o st oo (RUTA DE LA CALIDAD)

\ FASE | : DESCRIPCION DE LA NO CONFORMIDAD Y ANALISIS DE CAUSAS

FECHA: [ |/ ORIGEN: AUDITORIA QUEJA/RECLAMO , REV DIRECCION___, ANALISIS INDICADORES , AUTOEVALUACION DEL PROCESO,
EVALUACION COMPETENCIA EVALUACION PROVEEDORES GESTION DE RIESGOS, OTRO:

TIPO DE ACCION| CORRECCION ACC. CORRECTIVA ACC. PREVENTIVA ACC. DE MEJORA

DETECTADO POR: \ [ PROCESO RESPONSABLE |

LIDER DE LA SOLUCION: | FIRMA:

( 1 5 DESCRIPCION DE: NO CONFORMIDAD EXISTENTE__ / RIESGO POTENCIAL___/ ( 2 ) EQUIPO DE TRABAJO
SITUACION ACTUAL,

TN TN
( 3 ) EVIDENCIAS ( 4 ) causas

(5\_) CORRECCION INMEDIATA /| MEJORA PROPUESTA

Fuente: Autora del proyecto
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Figura 9. Formato de Solicitud de Acciones Correctivas/Acciones Preventivas

[ & JFASEIl: PLAN DE ACCION PARA EVITAR QUE SE PRESENTE LA NO CONFORMIDAD / PARA MEJORAR

# ) ACTIVIDADES RESPONSABLE. FECHA r/?\'. EVIDENCIA Y VERIFICACION DEL TRATAMIENTO DE LAS
EJECUCION IMPLEMENTACION |\~ / ACTIVIDADES
an
\ 8 / ACTIVIDADES DE ESTANDARIZACION
;i Se requiere crear o cambiar documentos para estandarizar? SlI . NO

éCual (s) documentos Cambia(n) y/o se debe(n) crear?

| 9 JSEGUIMIENTO Y EVALUACION DE LA EFICACIA DE LAS ACCIONES TOMADAS

FIRMA DE VERIFICACION Y CIERRE (COORD. CALIDAD / AUD INTERNO): FECHA DE CIERRE:

Fuente: Autora del Proyecto,
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En el formato anterior el lider del proceso, identifica la causa raiz del problema o
situacion a través de varias metodologias como: diagrama de causa efecto, lluvia
de ideas y los Por que’s. Después de esto, se elabora plan de accion para que el
gerente general lo apruebe. El lider del proceso, implementa el plan de accién
aprobado y el proceso de gestion de la calidad y mejora continua, es el encargado

de hacer seguimiento y verificar su implementacién segun los plazos establecidos.
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8. EVALUACION Y MEJORA

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

a las directrices de calidad.

8.1 AUDITORIA INTERNA

La auditoria interna se inici6 en la empresa después que todos los procesos del
sistema de gestion de la calidad tenian en promedio cinco meses de medicién a

través de los indicadores de gestion.

La auditoria interna se realiz6 de acuerdo a lo establecido en el procedimiento
para auditorias internas (P003-02) que pertenece al proceso de gestion de la
calidad y mejora continua. Este procedimiento establece las actividades y

disposiciones, para evaluar el desempefio del sistema de gestion de la calidad.

8.1.1 Planificacion de la auditoria

El primer ciclo de auditorias internas se inicié el 25 de Junio de 2010 y terminé el

26 de junio de 2010. La planificacion de la auditoria esta a cargo de la consultoria

externa NTC Consultores, dirigido por el Ing. Fernando Aristizabal junto con la

ayuda del comité de calidad y Coordinadora de Calidad (practicante). Luego se dio
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inicio por medio de la guia del plan de auditorias internas, documento que se

encuentra en los anexos de este documento.

La primera auditoria interna del sistema de gestion de calidad de DIDACTICA
SUMNISTROS S.A., tuvo como objetivo el siguiente: evaluar si en cada uno de los
procesos, se ha implementado adecuadamente todos los estandares establecidos
para cada uno de los procesos del sistema de gestion de la calidad, segun la

norma ISO 9001:2008 y los requisitos legales que los rigen.

El alcance de la auditoria aplico para todos los procesos del sistema de gestion de
la calidad de la empresa. Los criterios establecidos de la auditoria fueron el
manual de calidad, los requisitos de la norma ISO 9001:2008 y los requisitos de

ley que apliquen a cada proceso.

El equipo auditor estuvo conformado solo por el Ing. Fernando Aristizabal, y como
auditor observador N° 1, Maria Emilce Pérez Mantilla (practicante), como
observador N° 2, la Gerente Natalia Escobar, como observador N° 3, la Directora
Administrativa Lina Escobar y finalmente Ingeniero Henry Calderén, como

observador N° 4.

Después de conformado el equipo auditor, se determind por especificar el ciclo de
auditoria interna, segun las disposiciones del auditor y auditados de cada proceso.
Los procesos a auditar se repartieron en las fechas expuestas antes, desde los

gue se aprobaron inicialmente hasta los ultimos en aprobarse.
El programa de auditoria interna fue elaborado por la Coordinadora de Calidad y

aprobado por la Gerente general, para después presentarlo a cada lider de

proceso para que tuvieran conocimiento de las fechas de la auditoria.
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El plan de auditoria interna, se conformé segun los procesos a auditar en los dias
dispuestos en el programa de auditoria interna. Es decir habia un plan de auditoria

de acuerdo a las sesiones programadas en el cronograma inicial.

El plan de auditoria se constituye, registrando el objetivo de la sesién de auditoria,
el alcance de la auditoria (procesos y sitios), los criterios 0 normativa por la que se
rige la auditoria, los procesos a auditar, el equipo auditor, el equipo auditado y los
recursos a utilizar en la auditoria. Adicionalmente en el mismo plan de auditoria,
se consigna la hora, lugar y fecha de las actividades a realizar y el responsable de
estas actividades; constituyéndose asi, en la programacion de la auditoria del

respectivo periodo.

Después de establecido el plan de auditoria interna, el equipo auditor hace el
reparto de las tareas y responsabilidades. El auditor lider prepara los documentos

de trabajo, estudia el manual de calidad y los procesos a auditar.

El auditor lider define la lista de verificacion de auditoria, que es un instrumento

importante de planificacion para la entrevista al equipo auditado.

Finalmente el equipo auditor, informa al equipo a auditar, con 8 dias de

anticipacion, enviandole el plan de auditoria.

8.1.2 Realizaciéon de la auditoria

Segun la norma ISO 19011 “la auditoria es el procesos sistematico, independiente
y documentado para obtener evidencias de la auditoria y evaluarlas de manera
objetiva con el fin de determinar la extension en que se cumplen los criterios de la

auditoria”.®

16 INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TECNICAS Y CERTIFICACION (ICONTEC) NTC ISO 9011:2002.
Directrices para la auditoria de calidad. Requisitos del sistema de gestion de la calidad.
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La realizacién de auditoria inici6 de acuerdo a lo planeado en los planes de

auditoria y segun las fechas y tiempos estipulados inicialmente.

La auditoria empez6 con la reunion de apertura, que es la primera etapa, y tuvo

como actividades las siguientes:

e Se presento el auditor lider.

e Se recordd los objetivos y alcance de la auditoria.

e Se hizo mencion de los métodos y procedimientos a utilizar.

e Se determinaron los canales de comunicacion/medios e instalaciones
necesarias para el desarrollo de la auditoria.

e Y se establecio el calendario de las reuniones con los integrantes del equipo

auditado.

Después de la reuniébn de apertura se dio curso a la auditoria, segun las
actividades planificadas. Al principio se hizo entrevista al lider del proceso de
acuerdo a lo establecido en la lista de verificacion. El auditor lider corrobor6 con la
evidencia objetiva, mediante la revision de registros y documentos aportados por
el lider del proceso. Después el auditor realizd6 preguntas al resto del equipo
auditado, comparando las respuestas de cada uno de ellos y revisando la

evidencia que ellos mismos suministraban.

Al mismo tiempo el auditor realizaba observacioén directa corroborando con los
criterios planeados, para verificar el grado de cumplimiento de los requisitos.
Adicionalmente el auditor reportaba los hallazgos encontrados, los registros y
documentos soportes de dichos hallazgos, ademas de comentarios vy

observaciones realizadas acerca de lo evaluado.

En la realizacién de la auditoria en DIDACTICA SUMINISTROS, se buscé en todo
momento que el ambiente fuera el adecuado, donde no existiera mucha actividad

laboral, al interior del servicio y donde la disposicién y atencion del equipo
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auditado, para con el equipo auditor fuera la necesaria para realizar a cabalidad la

auditoria.

Una vez se desarrollaron las etapas de la auditoria, se realizé la reunién de cierre
en la que el auditor lider presenta los hallazgos de la auditoria desarrollada. Esta
reunion de cierre se caracteriz6 por ser una reunion corta donde el auditor
suministré6 en forma clara los hallazgos y de igual manera hubo espacio para
escuchar objeciones, posibles aclaraciones y dudas del equipo auditado, acerca
de la auditoria desarrollada.

8.1.3 Informe de Auditoria

Realizada la auditoria, el auditor lider elabor6 el informe de auditoria, el cual fue
entregado a la Coordinadora de Calidad. Luego cada lider de proceso fue

enterado del informe de auditoria realizado por el auditor lider.

El informe de auditoria es un reporte donde se consignan los hallazgos de la
auditoria, los cuales presentan las conformidades y no conformidades encontradas
con el numeral del requisito de la norma ISO 9001:2008 al que corresponden.
Igualmente se establecen las conclusiones de la sesion de auditoria y en la parte
final el nombre del lider del proceso auditado, asi como del auditor lider. El informe
de la auditoria realizada en DIDACTICA SUMINISTROS se presenta en el ANEXO
l.

Una vez el informe de auditoria fue entregado a los lideres de proceso, se realizd
comité de calidad para ejecutar el plan de acciones correctivas, preventivas y de

mejora para dar tratamiento a las no conformidades encontradas por la auditoria.
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8.2 REVISION POR LA DIRECCION

Segun el numeral 5.6 de la norma ISO 9001:2008, “la gerencia de la empresa
debe revisar el sistema de gestion de la calidad a intervalos planificados, para
asegurarse de su conveniencia, adecuacion y eficacia continua. Esta revision debe
incluir la evaluacion de las oportunidades de mejora, modificaciones necesarias,

asi como evaluar la adecuacion de la politica y objetivos de la calidad.*”

En DIDACTICA SUMINISTROS, la revision por la direccion se realizé después de
haberse realizado las dos auditorias internas. Es decir después que se puso en
marcha el plan de acciones, que se generé una vez concluida las auditorias

internas.

Esta revisién gerencial estuvo encabezada por la Gerente General, los lideres de
procesos, Coordinadora de Calidad (practicante) y ademas, conté con la presencia

de la consultora de la empresa.

Siguiendo el procedimiento se planed la revisibn gerencial, informando con

anticipacion mediante memorando interno a los lideres de cada proceso.

Este memorando contenia la informacion de entrada que los lideres de proceso
debian presentar para la ejecucion de esta revisibn gerencial. Segun el
procedimiento los lideres de proceso debian presentar los indicadores de gestion
de cada uno de sus procesos, el resultado de las auditorias internas, las acciones
correctivas y preventivas implementadas, la evaluacion de satisfaccion del cliente,

y las observaciones que creyeran fueran necesarias.

El comité de calidad reunido para ejecutar la revisidbn gerencial, empez6 por

analizar el plan estratégico, los resultados de las auditorias internas, la situacion

" INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TECNICAS Y CERTIFICACION (ICONTEC) NTC ISO 9001:2008.
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de implementaciéon de las acciones correctivas y preventivas, el analisis de los
indicadores de gestion de cada proceso e informacion de los clientes como son las

encuestas de satisfaccion del cliente y las quejas y reclamos de éstos.

Una vez fueron analizados cada item se registraron los hallazgos y conclusiones

de cada reunion en el informe de revision gerencial.

8.3 MEJORA DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

La mejora del sistema de gestion de la calidad se realiza mediante la
implementaciéon de acciones correctivas, acciones preventivas y acciones de
mejora, como resultado de las auditorias, revisiones por la direccion, andlisis de

datos, desemperio de los procesos y sugerencias del cliente interno y externo.

8.3.1 Plan de acciones posterior a la auditoria interna

El mayor nimero de acciones correctivas y preventivas que surgieron en la

empresa, se presentaron a partir de la realizacién de la auditoria interna.

Después del informe de auditoria interna, todos los lideres de procesos
empezaron a proporcionarle tratamiento a cada una de las no conformidades
surgidas a partir de la auditoria. Este fue un proceso muy trabajado, en el que
participaron el lider del proceso, Auxiliar de calidad (practicante) y el consultor de

la empresa.

En todos los procesos del sistema de gestion de la calidad se presentaron
acciones, pero fueron en los procesos misionales y en el proceso de gestion de la
calidad donde se presentaron las acciones mas relevantes, para la mejora del

sistema.
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Entre las acciones mas importantes implementadas para la mejora del sistema

una vez se realiz6 la auditoria interna, se encuentran las siguientes:

En la auditoria interna, se generdé una observacion que se referia a la
planeacion de todo el SGC. Es decir, todos los lideres de procesos deben
fortalecer el conocimiento de esta planeacion y tener mejor dominio para
ejecutarla correctamente. De igual forma también se gener6 una no
conformidad por la no implementacion en su totalidad, de los procedimientos
de acciones correctivas y preventivas. Debido a esta observacion y a esta no
conformidad, se planearon y realizaron capacitaciones para fortalecer estos
conceptos en los lideres de procesos. Se realizdé una capacitacion por parte de
la Practicante en el tema de planificacion de calidad y otra capacitacion en el

tema de medicion analisis y mejora del SGC.

En la auditoria se encontraron no conformidades en el control de documentos y
registros de todo el SGC. Existen documentos que no estan controlados de
forma adecuada. El plan de accidn para estos errores, fue volver a entrenar a
todo el personal en el control de documentos y control de registros, se verifico
gue todos los documentos del SGC tengan versiones y criterios establecidos

con los cambios.

En la auditoria del proceso de gestién de la calidad, se evidencié que no existia
conocimiento claro de la politica y los objetivos de calidad, en general por todo
el personal. También no se estaba implementando el manejo del PNC. Las
acciones para contrarrestar estas N.C, fue realizar actividades ludicas
(Ejemplo: Preguntas por teléfono de las extensiones realizadas por todo el
personal en el dia a dia de sus labores) para sensibilizar sobre los aspectos
basicos del SGC. Adicionalmente realizar entrenamiento para implementar el

producto no conforme y hacerle su respectivo seguimiento.
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En cuanto a la alta direccion se evidencié su compromiso en el SGC, sin
embargo se observo que requiere fortalecer los conocimientos del numeral 5
de la norma, referente a responsabilidad de la direccién, para que el gerente
comprenda como la organizacion da cumplimiento a los requisitos establecidos
en ese numeral. Las acciones planeadas para corregir estas N.C, fue que se
realizd un entrenamiento al gerente de la empresa, en el uso del procedimiento
de revisién por la direccién, capacitacion en el punto 5 de la norma con
aplicacion y comprension de los puntos en el SGC. Por otro lado se realizé
entrenamiento a los lideres de proceso en el uso de indicadores y se les ha
acompafnado, por parte de la Coordinadora de Calidad y consultor en su

analisis mensual.

En el Proceso de Gestibn de compras, se encontr6 que no se cumple
correctamente con la evaluacion y reevaluacion de proveedores y su posterior
notificacion a estos. Las acciones emprendidas para esta no conformidad, son
realizar la reforma al formato de seguimiento de Ordenes de compra que es el
gue nos permite evaluar a cada uno de estos proveedores, su disefio sera mas
practico y que no tome mucho tiempo para su diligenciamiento y nos arroje
resultados claros, adicionalmente se modificaran los criterios del instructivo den

seleccion y evaluacion de proveedores.

En el proceso de Gestibn Comercial, segun la auditoria de calidad, se encontrd
gue el numero de errores (devoluciones hechas por clientes) recae a ellos y
supera la meta establecida en el indicador, transfiriendo ineficiencias en este
proceso. El plan de accidn se establecio que se socializaria con los actores del
proceso e identificar los errores méas frecuentes. También de emprender
métodos como la capacitaciéon realizadas por los proveedores que permitan la

verificacion de la comercializacion de los productos, antes de su liberacion
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8.3.2 Acciones de mejora

La mejora de una organizacion que esta implementando un sistema de gestion de
la calidad, es aplicada desde que se realiza su planificacién, y requiere del
esfuerzo de todas las personas que pertenecen a dicha organizacion.

DIDACTICA SUMINISTROS, como toda empresa para poder subsistir en el
mercado, ha tenido que aplicar cambios que le apunten a su desarrollo y
crecimiento. Estos cambios pueden ser por la necesidad que le plantea el entorno

en el que esta envuelta, o simplemente por decision novedosa de sus duefios.

En la implementacion de la mejora del sistema de gestion de la calidad, a través
de acciones correctivas, acciones preventivas; también han surgido varias
acciones de mejora al interior de la empresa, de las cuales algunas han sido
formalizadas. La metodologia utilizada para la formalizacion de estas mejoras, es
la misma que la que se aplica para las acciones correctivas y acciones preventivas

Entre las acciones que han sido formalizadas se encuentran las siguientes:

8.3.2.1 Otras acciones de Mejora:

Cambio de razon social: El problema radica en que PAPELERIA DIDACTICA no
era reconocida por todo su portafolio de productos; este cambio se hizo visible en
la medida que la empresa fue creciendo y la demanda de requisicion de productos
iba aumentando; razon por la cual, las actividades de cambio de razon social
permiten ver mas grande la empresa, ampliacion del portafolio de productos y
mejoramiento en imagen, por tal razén se hizo el cambio por DIDACTICA
SUMINISTROS S.A.

Sistema de informacién SIIGO:. Es una solucion informatica, disefiada y
desarrollada con tecnologia de punta, puedan registrar, consultar, analizar y
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controlar la informaciéon de la empresa mediante una conexiébn a Internet.

En DIDACTICA SUMINISTROS se maneja este software, pero no se le esta dando

la utilidad que este ofrece, por lo tanto continuamente se estd solicitando

capacitaciones a los proveedores del software para la implementacion de los

modulos de facturacion, cartera, contabilidad entre otros, que facilitaria y mejora

en cuestiones de tiempo la labor de los empleados.

Las ventajas que esto nos trae son las siguientes:

Por ser un sistema totalmente integrado, se registra la informacion una sola
vez y el sistema automaticamente y de manera inteligente actualiza la
informacion de todas las areas.

Informacién contable en tiempo real. Acceso a toda la informacion contable y
administrativa de la institucidon, sin necesidad de trascripcion de datos,
interfaces e improductividad por doble digitacion.

Sistema integrado de informacion. Facilita la implementacion y estandarizacion
de los procesos internos de calidad, al permitir organizar y controlar el flujo de
atencion de los clientes.

Rentabilidad. Disminuye el riesgo de pérdida de ingresos por servicios
prestados a clientes no registrados para su facturacion.

Ofrece la ventaja de un ambiente Web en una red local.

Productividad de recursos. Controla la gestion administrativa de las

dependencias en cada unidad de negocios.

8.4 CONTRATACION DEL ENTE CERTIFICADOR

Se seleccioné a ICONTEC como ente certificador, y posterior a esto se diligencio

el formulario de solicitud de certificacidén, suministrado por la asesora comercial el
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dia en el cual presenté su oferta de servicios. Este formulario de solicitud de

certificacion se muestra en el ANEXO K.

La Coordinadora de Calidad (practicante) se contacté personalmente con la
representante del ICONTEC a finales del mes de Junio, para entregarle el

formulario de solicitud de certificacion.
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9. CONCLUSIONES

Ha sido un proceso de transformacion: cultural y del sistema de gestion.

Se debe trabajar fuertemente la resistencia al cambio

Es definitivo el compromiso de la alta direccion para el éxito del disefio,

implementacion y mantenimiento.

La etapa de mantenimiento requiere de constante capacitacién y motivacion. Y
es asi como los procesos de sensibilizacion y capacitacion al interior de la
empresa mostraron que son la mejor herramienta para que las personas
resistentes a los procesos de cambio, sean participes y contribuyan al

mejoramiento de la organizacion.

El mejoramiento debe ser constante y en todos los aspectos.

Al iniciar cualquier tipo de proyecto de mejoramiento de procesos, siempre sera
necesario conocer la situacion inicial en la que se encuentra una organizacion.
Estudiar el ambiente interno, para identificar fortalezas y debilidades y a su
vez, estudiar el ambiente externo, para identificar oportunidades y amenazas

del contexto en el que se desarrolla dicha organizacion.

La norma ISO 9001:2008 es una norma genérica, que permite a cualquier
organizacion adecuarse a sus estandares; por esto es necesario que los
lideres de la organizacion la estudien y comprendan, para poder interpretarla e

implementarla de acuerdo a las exigencias que le plantea su sector econémico.
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El desarrollo de la documentacion del sistema de gestion, fue una de las
labores méas arduas, en el proceso de implementacion del sistema de gestion
de la calidad; sin embargo, estuvo acompafiada en todo momento con los
actores directamente involucrados en las actividades que fueron establecidas.
De igual forma la documentacion contribuyé a la estandarizacion de los
procesos creados del sistema de gestion y fue una herramienta guia para el

personal de la organizacion.

La gestion del talento humano, fue una de las funciones mas beneficiadas con
la implementacion del sistema de gestion de la calidad, ya que su desarrollo
comprendio la creacién de una nueva estructura organizacional, la asignaciéon
de responsabilidades claras, mediante la puesta en marcha de planes de
formacion/capacitacion y finalmente, la evaluacién del desempefio de las

competencias de cada funcionario al interior de la empresa.

El seguimiento y la medicion de los procesos a través de los indicadores de
gestién, fue un concepto nuevo por el que se tuvo que trabajar mucho para su
comprension; en la medida en que se empezd a medir dichos indicadores,
fueron mejorando los analisis y las acciones para corregir las fallas en los

procesos.
Las auditorias internas fueron el medio de evaluacién del sistema de gestion
de la calidad por la direccién, las cuales permitieron valorar la eficacia del

sistema implementado y tomar acciones para su mejoramiento.

La practica empresarial contribuyo al fortalecimiento de los conocimientos por

parte de la estudiante, adquiridas en la formacion universitaria.
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10. RECOMENDACIONES

Se recomienda que los lideres de procesos que faltan por formarse en la
norma ISO 9000, se acojan a un programa de formacién que les otorgue el

titulo de auditores internos de calidad.

Se recomienda a los lideres de proceso revisar continuamente cada uno de
sus documentos, con el fin de evaluar el cumplimiento de cada uno de ellos,
esto hace referencia a las diferentes programaciones como lo son las fechas
de revision por la direccién, cronogramas de mantenimiento, planes de

capacitaciones y de auditorias internas etc.

Seria de gran apoyo que DIDACTICA SUMINISTROS contrate un Coordinador
de Calidad, con el fin de mantener y mejorar continuamente el desempefio del
sistema de gestion de calidad, esto se debe a que se observo que los lideres
de proceso cuentan con poco tiempo de dedicacién al SGC por sus labores

diarias.

Revisar constantemente los indicadores de gestidon, con el objetivo de plantear
metas exigentes que contribuyan al cumplimiento de los objetivos y politica de
calidad de la organizacion.

Aclarar que un sistema de gestion de calidad no es una oficina mas que gasta
tiempo y recursos; sino que al contrario contribuye su eficacia para el
cumplimiento de requisitos de los nuevos clientes y de respaldo para los
actuales de DIDACTICA.
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¢ Realizar un estudio sobre la estabilidad laboral dentro de la empresa, debido a
gue actualmente la organizacion presenta alta rotacion de personal, lo que

hace que el avance los procesos sea lento y la informacion se encuentre

desactualizada.
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MANUAL DE CALIDAD
CAPITULO 1: PORTADAY CONTENIDO
CODIGO: M001-02

MANUAL DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

CAPITULO

10

CONTENIDO

TITULO

PORTADA CONTENIDO DEL MANUAL

0. INTRODUCCION / ALCANCE / EXCLUSIONES DEL S.G.C

1. PRESENTACION DE LA ORGANIZACION

2. POLITICA 'Y OBJETIVOS DE CALIDAD

3. REQUISITOS A CUMPLIR

4. ORGANIGRAMA

5. PLANIFICACION SGC, ESTRUCTURA DE LA DOCUMENTACION Y ENFOQUE POR PROCESO
6. RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACION

7. MAPA DE PROCESOS

8. REGISTRO DE DISTRIBUCION E HISTORIAL DE CAMBIOS
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MANUAL DE CALIDAD
CAPITULO 2: INTRODUCCION, ALCANCE Y EXCLUSIONES

DIDAC | |' A FECHA : 10/05/2010 CODIGO: M002-02

ELABORO: COORDINADOR S.G.C. REVISO Y APROBO: GERENTE

0. INTRODUCCION

La implementacion del Sistema gestion de la Calidad de DIDACTICA SUMINISTROS
S.A., garantiza la estandarizacion de todos los procesos de DIDACTICA SUMINISTROS
S.A_que influye en la calidad del servicio. De ésta forma se asegurara de la sistematica y
consistente ejecucién de todas las funciones vy operaciones a fravés de toda la
organizacion para alcanzar el logro de sus objetivos v metas en congruencia con la
MISION, VISION Y POLITICA DE CALIDAD bajo los lineamientos de la Norma 1SO
9001:2008.

La adopcién del Sistema de Gestion de Calidad, significa para DIDACTICA
SUMINISTROS S.A. una ventaja competitiva en el mercado regional y nacional
fortaleciendo asi la imagen de una compafiia que se estructura en valores de
responsabilidad, honestidad y respeto.

La implementacion del Sistema Gestion de la Calidad aporta una mejora en el
desempefio general de la organizacion a través de la participacion mas activa de los
miembros de la misma, con miras a alcanzar como grupo los objetivos de mejora
continua, competitividad, eficiencia y posicionamiento en el mercado, encaminados a la
satisfaccion total de los requisitos de nuestros clientes.

0.1. ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

El alcance del S.G.C. de DIDACTICA SUMINISTROS S.A. consiste en el cumplimiento
oportuna de los requerimientos de nuestros clientes, en la prestacion del servicio de
comercializacion de suministros empresariales, siendo nosotros la solucion integral para
nuestra razon de ser, los clientes.

0.1. SCOPE OF QUALITY MANAGEMENT SYSTEM

The scope of the S.G.C. of DIDACTICA SUPPLIES S A consists of the opportune
fulfillment of the requirements of our clients of the service of marketing of managerial
supplies, being we the integral solution for our raison d'étre, the clients.

F001-02

130



MANUAL DE CALIDAD
CAPITULO 3: PRESENTACION DE LA ORGANIZACION

DIDAC | |C} \ FECHA : 10/05/2010 CODIGO: MO03-02

ELABORO: COORDINADOR 5.G.C. REVISO Y APROBO: GERENTE

1. PRESENTACION DE LA ORGANIZACION

1.1 RESENA HISTORICA

Fundada el 22 de Junio de 1981 en la ciudad de Bucaramanga. Se dedica a la compra y
venta de articulos de papeleria, utiles escolares, utiles y equipos de oficina, suministros
tecnologicos y productos de aseo y cafeteria.

Actualmente se encuentra dirigida por la Sefiora Natalia M. Escobar, Administradora de
Empresas egresada de la Universidad Autdonoma de Bucaramanga y Especializada en
Gerencia de Mercadeo, y, quien desde nifia mostro interés por el progreso de su empresa
Familiar.

Didactica Suministros SA_ nueva razon social quien hasta hace unos meses era
reconocida por Papeleria Didactica S.A., cambio que ocurrid debido a la ampliacion de
sus lineas del portafolio; afios atras de Papeleria Didactica S A. era nombrada como:
Libreria y Papeleria Didactica Lida, ya que en esa época la empresa se dedicaba a la
compra y venta de textos y papeleria en general donde su mercado fuerte eran las
instituciones educativas. Se inicio labores con los sefiores Omar Escobar y Rocio De
Escobar; en el local ubicado en la Calle 36 No. 23-07 P 2 de la ciudad de Bucaramanga.
La idea surgio de la necesidad de independizarse y crecer como empresarios, ya que se
contaba con la experiencia del Sefior Escobar, quien en su historia laboral en la ciudad de
Medellin adquirié conocimientos en el manejo de papelerias, y es asi, como decidieron
incursionar en el mercado de Bucaramanga que en ese tiempo en dicha ciudad no poseia
gran auge.

Con el tiempo se hizo necesana la incursion de varios cargos debido al crecimiento de la
organizacion entre ellos se encontraban la Secretaria, Vendedores, Mensajeros que
prestaban el servicio a domicilio el cual en ese tiempo no existia en las empresas, entre
ofros cargos.

Para el afioc 2000, viendo el crecimiento de la empresa y por idea de la Gerente
Administrativa, en ese entonces, la Sefiora Lina M. Escobar, se toma la decision de
sistematizar todos los procesos de la PAPELERIA DIDACTICA S A generando asi la
optimizacion de los recursos.

DIDACTICA SUMNISTROS SA. con el transcurir de los afios siempre se ha
caracterizado por trabajar bajo la promocion de un ambiente laboral adecuado y de sus
valores fundamentales: respeto, colaboracion, autonomia, responsabilidad, trabajo en
equipo y comunicacion; ademas cuenta con personal altamente calificado para atender a
sus clientes de la mejor manera, y ofrecer una excelente asesoria en cuanto a productos,
para que sus compradores obtengan lo que realmente necesitan y al precio justo.

La organizacion busca prestar un servicio lider, rapido y eficaz a sus clientes. Por eso:

“Somos los mejores, DIDACTICA SUMINISTROS S.A.: Eficiencia a su servicio”
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MANUAL DE CALIDAD .
CAPITULO 3: PRESENTACION DE LA ORGANIZACION
CODIGO: M003-02

1.2 MISION

Somos la solucién integral de suministros empresariales, que les permite a nuestros
clientes enfocar sus esfuerzos en el desarrollo de su objetivo principal.

1.3 VISION

En el afio 2012 seremos la empresa de suministros empresariales lider a nivel regional y
nuestros clientes nos reconoceran por prestar de un excelente servicio con Calidad,
acompafiados de un Talento Humano capacitado, comprometido, en permanente
desarrollo y Socialmente Responsable.

1.4 NUESTROS PRODUCTOS Y SERVICIOS

« LINEA DE UTILES DE OFICINA:
ARCHIVO

ESCRITURA
ESCRITORIO
ACCESORIOS PARA ESCRITORIO
CORRESPONDENCIA
CINTAS Y PEGANTES
PAPELES

REGISTROS DE DATOS
LAMINACION Y EMPASTE
OTROS...

O 000000000

« LINEA DE EQUIPOS DE OFICINA:
o ARCHIVO Y PRESENTACION
o MUEBLES DE OFICINA
o SEGURIDAD Y CONTROL
o OTROS...

e LINEA DE TECNOLOGIA:
o ACCESORIOS
o ALMACENAMIENTO DE DATOS
o IMPRESORAS
o PROTECCION
o COMPUTADORES
o ENTRETENIMIENTO
o INSUMOS DE TECNOLOGIA

Pagina 2 de 4
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CAPITULO 3: PRESENTACION DE LA ORGANIZACION

CODIGO: M003-02

LINEA DE ASEO:
o DESECHABLES
o JABONES Y LIQUIDOS
o ESPONJAS Y PANOS
o ACCESORIOS
o PAPELES Y TOALLAS
o  IMPLEMENTOS DE ASEO
o OTROS...

LINEA DE CAFETERIA:
o CAFETERIA
o  IMPLEMENTOS CAFETERIA

1.5 NUESTROS CLIENTES

ACUEDUCTO METROPOLITANO DE BUCARAMANGA
ALIAR S A

AVIDESA MAC POLLO S.A

AVIFONCE S.A.

AVIMOL S.A.

BAVARIA S.A.

CAMPOLLO S.A

COHOSAN

COMFENALCO

COMULTRASAN FINANCIERA LTDA

COOMEVA EPS S.A

COOPROFESORES

COPETRAN LTDA

DISTRAVES S.A.

ECOPETROL S.A

EMPRESA DE TELECOMUNICACIONES DE BUCARAMANGA
EMPRESA ELECTRIFICADORA DE SANTANDER
EXTRUCOL S.A.

FENIX CONSTRUCCIONES S.A.

FUNDACION MUNDIAL DE LA MUJER

ICONTEC

INSURCOL LTDA

LECHESAN S.A

MARVAL S.A

MERCADEFAM S.A

NORGAS S.A

PETROSANDER (COLOMBIA) INC.

PIMPOLLO S.A

Pagina3 de 4
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PROURBE S.A

SALSAMENTARIA SANTANDER LTDA.
SUPERMERCADO MAS POR MENOS S.A
TRANSPORTADORA DE GAS DEL INTERIO
UNIVERSIDAD INDUSTRIAL DE SANTANDER
URBANAS S.A.

1.6 NUESTROS PROVEEDORES

ARTECMA LTDA

ASSENDA S A.

BICO INTERNACIONAL S.A

C.A. MEJIA CIA. S A.

COMPANIA MANUFACTURERA ONIX S.A.
DISPAPELES

DORICOLOR S.A.

FABRIFOLDER S.A.

GENERAL METALICA S.A.
IMPRESISTEM S.A.

INDISTRI S.A

INDUSTRIAS KORES S.A.

LEDAKON S.A

LEGIS S.A.

OFIMARCAS LTDA

POLUX S.A.

PRODUCTOS RANK S.A

SANFORD COLOMBIA S.A

TESA TAPE COLOMBIA S.A

TRIUNFO COMERCIALIZADORA LTDA

Pagina 4 de 4
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MANUAL DE CALIDAD
CAPITULO 4: POLITICA Y OBJETIVOS DE CALIDAD

DIDAC | ICA FECHA : 10/05/2010 CODIGO: M004-02

ELABORO: COORDINADOR S.G.C. REVISO Y APROBO: GERENTE

4.1 POLITICA DE CALIDAD

Didéactica Suministros S.A. tiene como politica de Calidad, garantizar el cumplimiento
oportuno de los requisitos del cliente, siendo solucidén integral a las necesidades de
suministros empresariales relativos a utiles de oficina, equipos de oficina, tecnologia,
aseo y cafeteria; para ello cuenta con un personal calificado que presta sus servicios
con amabilidad y asesoria profesional, optimizando sus recursos de una manera
eficiente y comprometido a mejorar continuamente los procesos del Sistema de
Gestion de Calidad.

4.2 OBJETIVOS DE CALIDAD

» Satisfacer las necesidades y expectativas de nuestros clientes y usuarios a través
del cumplimiento total de los requisitos con productos y servicios le brinden
variedad y calidad.

o Dirigir los procesos y procedimientos hacia la excelencia con la aplicacién del
mejoramiento continuo, buscando la disminucién de las no conformidades e
incrementando la eficacia y eficiencia.

 Establecer una relacion gana-gana con nuestros proveedores para garantizar
productos finales que cumplen con los requisitos de nuestros clientes.

o Garantizar el éptimo almacenamiento y la adecuada manipulaciéon de los productos
desde su recepcién hasta la entrega oportuna a nuestros clientes.

o Fortalecer la comunicacion y el trabajo en equipo que permitan aumentar el
compromiso vy el sentido de pertenencia del talento humano con la organizacion.

e Garantizar la optimizacién, oportunidad y cobertura en el empleo de los recursos
fisicos, financieros y tecnolégicos de que dispone la organizacion.
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CAPITULD 5:REGUISITOS A CUMPLIR

DI DMTICA FECHA : 1VD&2010 CODIGO: MOD5-02

ELABORO: COORDIMADOR 5.G.C. REVISO ¥ APROBO: GERENTE

5.1 REQUISITOS DE LOS CLIENTES

Atencion amahble y personalizada

Asesoria en nuesiros productos

Atencion y entrega oportuna de los servicios.
Precios competitivos v bien facturados.
Seguridad fisica y personal

Calidad en nuestros producios

5.2 REQUISITOS DE LA ORGANIZACION

Reglamento de Higiens y seguridad industrial.

Reglamento Interne de Trabajo.

Comite Paritario de Seguridad Industrial.

5.5.C., Manuales, Procedimientos, Instructivos y Caracterizaciones de proceso

5.3 REQUISITOS LEGALES APLICABLES AL SERVICIO

Dian

Camara de Comercio

Alcaldia de Bucaramanga

Ministerio de Trabajo

Sice

Superintendencia de Sociedades
Superintendencia de Industria y Comercic

5.4 REQUISITOS 150-9001: 2006 Vs PROCESOS DEL 5.G.C. (REFERENCIA CRUZADA)

A confinuacion s2 musstra en que proceso del Sistema de Gesftidn de la Calidad de DIDACTICA
SUMINISTROS S§.A =ze cumple con lo2 requisitos de la NTC-150 3001: 2008.
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CAPITULD 3: REGQUISITOS A CUMPLIR

CODIGO: Mp05-02

NTC-ISO 9001: 2008

REQUISITCS

GESTION COMERCIAL

ADMINISTRACION ¥

MEJORA DEL 5.G.C.

DESPACHO DE

COMPRAS ¥ MANEJO
DE PROVEEDORES

FORMACION DEL

Reguisitos Generales

= | GESTION GERBENCIAL

P | =

Reguisitos Documentacion

|

Responsabilidad de la Direceion:

Compromise de la Direccion

Enfogue al clients

Politica de Calidad

Planificacion

E Ak

Responsabilidad, autoridad v comunicacion

o | e [Da RS =

Revisién por la direccion

Gestion de los Recursos:

Provision de Recursos

E AR o g e

Recursa Humano

Infraestructura

EN [N oS

Ambisnte de frabajo

Realizacion del Producto:

Planificacion de la realizacion del products

Procesos relacignados con el cliente

Dizefio y desarmalle

Compras

Produccién v Prestacion del Servicio:

. Contrel de la preduccion y de |a prestacion del servicio.

. Walidacién de los procesos y de la prestacion del serv.

. ldentificacion y frazabilidad

e [k |=

. Propiedad del cliente

N

. Preservacion del producto

EIEIEIEIEIEIEIEIEL L N = = = = E=r R Al e DR ) O

e |in [in [in |ion | n [ion |3 [ ko | =

Control de los dispositivos de seguimiento y medicidn

Medicidn, Analisis y Mejora:

Generalidades

Seguimients v Medician

[ | g

. Satisfaccion dal Clients

ko

. Auditoria Interna

. Seguimients y medicion de los procesos

|

00| 00 |00 |00 |00 |00 |00
(=] RSN [ [EER o B

b | 0 B3|

. Seguimiento y medicion del producto

Control del servicio no conforme

Analisis de datos

oo | oo | oo
on| | oa

Mejora

B.5.1.

Mejora Continua

B.5.2.

Accion Correctiva / 8.5.3 Accign Preventiva

) | e | e

A R B o B R

) | e | e

EAEAEA E
| ) | e
x| =

E b ] ks
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MATALIA MARIA ESCOBAR LOPERA
GEREMNTE
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MANUAL DE CALIDAD
CAPITULO T:PLAMIFICACION, ESTRUCTURA DOCUMENTACION ¥ ENFOQUE &

DI TICA
FECHA: 1NDS2010 CODM0: MO0T-02

ELABORO: COORDINADOR 5.G.C. REVISO Y APROBO: GERENTE

7. PLANIFICACION ¥ ENFOQUE A PROCESOS

Para la documentacidn e implementacian del sistema de calidad en DIDACTICA
SUMIHISTROS S.A, =2e siguieron los lineamentos establecidos por las normas de la
familia |S0 9000:2005. Se definid el alcance del sisterna de Gestion de la Calidad, se
definieron y documentaron la politica vy objetivos de Calidad y se identificaron los
Procesos Operativos v Administrativos, su gestion vy la interrelacion entre ellos, sus
actividades grincipales, v la identificacion de los requisitos que debe cumplir &l servicio y
la metodologia mediante la cual se verificaria la eficacia del S.G.C.

En DIDACTICA SUMIMISTROS S.A., =& han idenfificado loz ziguientss procescs
necesarios para la implementacion de su Sistema de Gestion de la Calidad.

7.1 MODELO DE ENFOQUE BASADO EN PROCESOS:

Donde =e establecen las directrices de orientacidén del negocio
basado en la planeacion estratégica y el analisiz del mercado.

» GESTION GEREMCILAL

» GESTIOM COMERCIAL

+  ADMINISTRACION ¥ MEJORA DEL 5.6.C

PROCESOS
ESTRATEGICOS

Los procesos de realizacidn del servicio, son procesos que
aportan valor agregado, tienen contacio con el servicio prestado

PROCESOS ) ) . .
y con los clientes para cumplir con 2us requisiios y expectativas.
REALIZADOS DEL
+ COMPRAS Y MAMEJO DE PROVEEDORES.
SERVICIO

+ EMPAQUE % DESPACHO DE PRODUCTOS CLIEMTES
CORPORATIVOS.

Los procesos de soportz apoyan la gestion de los procesos de la
Direccion y de la realizacion del servicio, asegurando que la

realizacion del servicio =2 haga bajo lags  condiciones
PROCESOS DE

preestablecidas por el cliente, por la organizacion.
SOPORTE

« ADMINISTRACION % FORMACION DEL RECURSO
HUMAND
* MANTEMNIMIENTO INFRAESTRUCTURA ¥ EQUIRPOS
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CAPITULO 7: PLANIFICACION, ESTRUCTURA DOCUMENTACION ¥ ENFOQUE A PROCESOS

CODIGD: MOOT-02

ISiema Ue esion e 1a Cancad e Na esinuciurado med@nie 1a generacicn oe un
Mapa ds Procesos gue demusstra de forma grafica dichos procesos requendos por la
arganizacion ¥ su interaccion para la prestacion de los vy log procesos de soporte que
interactian con los mismos.

Cada proceso que hace parte del Sistema de Gesticn de la Calidad esta caracterizado,
teniendo en cuenta los criterios v métodos necesarios para asegurarze de su
planeacion, operacion, recursos nNecesarios para su sjecucion y el seguimiento v
medicidn de los mismos, buscando implementar acciones necesarias para alcanzar los
resultados deseados v lograr la mejora continua de dichos procesos.

T.2 ESTRUCTURA DE LA DOCUMENTACION DEL S$.G.C. DE DIDACTICA
SUMINISTROS S.A,

El Sistema de Gesticn de la Calidad de DIDACTICA SUMINISTROS S.A. 22 encusnfra
soportado por una serie de documentos gue establecen el aseguramisnic de los
pracesos basados en la identificacion de los mecanismos de control de los mismos. La
documentacion &5 la base del proceso de mejoramiento continuo, v el soporte para
realizar las auditorias intsrnas.

La documentacion del Sistema de Gesfion de |a Calidad esta conformada por los
siguientes tipos de documeantos:

Manual de Gestion de la Calidad: Describe adecuadamente el Sistema de Gestian de
la Calidad, siendao referencia permanente para la implementacian v mejoramiento del
zistema.

Politica v Objetivos de la Calidad: Se establecen como documentos del Sistema de
Gestion de la Calidad v se consignan en 2| Manual de Gestion de la Calidad.

Procedimientos: Son los documentos del sistema de gestion de la calidad que
describen la forma especificada para llevar acabo una actividad o un proceso.

DIDACTICA SUMINISTROS S.A. cuenta con loz procedimienios requeridos por la
NTC-150-29001:2008

CONTROL DE DOCUMENTOS DEL 5.G.C.
CONTROL DE REGISTROS DEL 5.6.C.
ACCIOMNES CORRECTIVAS

ACCIONES PREVENTIVAS

AUDITORIAS INTERMAS

CONTROL DEL PRODUCTO NO CONFORME
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MANUAL DE CALIDAD
CAPITULO 7: PLANIFICACION, ESTRUCTURA DOCUMENTACION ¥ ENFOQUE A PROCESOS

CODIGO: MOOT-02

AMRIEn CUEnE Con 105 Oemas procedimichics yio INSTUCivos Necesalos para e
correcto funcionamiento v el logro de la eficacia del 5.5.C. log cuales 22 encuentran
relacionados en el listado Masestro de Documentos.

Instructivos: Son log documentos requeridos para soportar ciertas actividades
identificadas del Sistema de Gestion de la Calidad

Documentos Externos: San los documentos que afectan el Sistema de Gestion de la
Calidad, provenientes del Cliente v documentos normativos o regulatorios, como
normas técnicag, especificaciones, catalogos, entre otros

Registros de Calidad: Son toda la evidencia gue 2e maneja dentro del Sistema de
Gesfion de la Calidad, con la premiza de que cada documento aporta evidencia sobre
la eficacia de los procesos.

7:3 ESTRUCTURA DOCUMENTAL

NIVELI

Planeacion estratégica
Mapa de procesos
Caracterizacien de Procesos

MIVEL II
Procedimientos Tecnices.
Procedimientos de Administrativos.

i Procedimientos de Soporte v Calidad

i NIVEL III
Documentas soporte, para
. ejecutar labores especificas

MNIVEL IV

Normalizados o no
(actas, Informes, otros}.
Especificaciones, Mormas,
Términes de Beferencia,

I otros
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MANUAL DE CALIDAD
CAPITULZE: RESPONSABILIDAD % AUTORIDALD

DIDN: | I‘ A FECHA : 10052010 COMGO: MD0a-0:

ELABORO: COORDINADOR 5.G.C. REVISO Y APROBO:- GERENTE

8. RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACION

La responsabilidad v la autoridad son asignadas de acuerdo a los cargos regueridos
para la prestacién del servicio e identificadas en el organigrama mediante la
caracterizacion de procesos, los procedimientos v las responsabilidades por cargo
definido en el manual de descripeidn de cargos.

Se designa como representante de la direccién al GERENTE  quien es el
responsable de:

- Asegurarse de que se establecen, implemeantan ¥ mantienen los procesos
necesanos para el sistema de gestion de |a calidad.

- Informar a la alta direccidn sohre el desempefio del sistema de gestion de la
calidad y de cualquier necesidad de mejora.

- Asegurarse de que se promusva la toma de conciencia de los requisitos del
cliente en todos los niveles de |a organizacion.

Con comunicacion oral en las interacciones diarias, propias del desempefio de los
diferentes cargos, se fransmite la informacién requerida para cumplir con los
requisitos del cliente. A través de reuniones de capacitacion v el comité de calidad,
se divulgan los procesos del SGC vy se retroalimenta la organizacion para determinar
actividades de mejoramisnto. La comunicacion escrita &5 mas formal, y pemite
transmitir la informacién  critica v normalmente se utiliza para  comunicar
instrucciones de trabajo vio documentos propios de las actividades de la empresa.

COMUNICACION INTERNA

DIRECCION MEDIOS DE COMUMICACION
EJECUTIVA

Telefono Fijo, Celularss

Pagina Web
: E-mail
COMITE DE - -

CALIDAD Fan
Comunicasion esorita,
(Cartas, memarandos)

Grupos de Wideo beam, proyector acetatos,

Trabajo - a .Bblercs, caricleras
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MANUAL DE CALIDAD

CAPITULD 8: RESPONSABILIDAD ¥ AUTORIDAD

CODIGO: MO0s-02

COMUNICACION CON LOS CLIENTES

CLIENTES

TEMA CONTACTO MEDIOS
TELERCADERISTAS | Teléfono: 5422121
VENDEDOR,
PEDIDOS FACTURACION Celular 3158141780
DESPACHOS
Faw: 6422121
e-mail:
e SERVICIO AL CLIENTE | PaPdidactica@yaheo.com

Pagina Web:
wiww.papeleradidactica.com.
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CLIENTES
REQUISITOS Y EXPECTATIVAS /
LEGALIDAD Y REGLAMENTACION

PROVEEDORES
{PRODUCTOS/ SERYICIOS)

|

MANUAL DE CALIDAD
CARPITULO ::MAPA DE PROCESOS

DIDM I I{ A FECHA :  10MO5/2010 CODIGO: MO09-02

ELABORO: COORDINADOR 5.G.C. REVISO ¥ APROBO: GERENTE

PROCESOS ESTRATEGICOS

A
-"""';

GESTION ADMONY MEJORA
COMERCIAL DE LA CALIDAD

GERENCIAL

GESTION )r

L 4

ATENCION AL CLIENTE Y PRESTACION DEL
SERVICIO.
PROCESOS DE
PRESTACION DEL SERVICIO
Y
> Vo AN > EMPAQUE Y —
COMPRAS, Y MANEJO DESAPACHO DE
DE PROVEEDORES PRODUCTOS
> < 5  CLIENTES >
/ /  CORPORATIVOS

ADMINISTRACION Y
FORMACION DEL
RECURSO HUMANO

MANTENIMIENTO
INFRAESTRUCTURA | s =
Y EQUIPOS

CLIENTES
SATISFACCION ¥ BENEFICIOS

PROCESOS DEAPOYO O SOPORTE
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MAMUAL DE CALIDAD
CAPITULO10: REGISTRC DE DISTRIBUCION E HISTORIAL DE CAMBIOS

DIWTI CA FECHA : CODIGO: MO10-02

ELABORO: COORDINADOR 5.G.C. REVISD ¥ APRDBO: GERENTE

10. REVISION POR LA DIRECCION

La DCireccidn de DIDACTICA SUMINISTROS 5.A., determina que anualments se haran minima 2 revisiones
dal Sistema de Gestion de Calidad, las cuales se realizaran de acuerds a la programacion que determine |a
alia direccion, estas reuniones seram programadas y comunicadas al personal, para asi asegurar su
conwenisnca, adecuacidn ¥ eficacia continua. Esta rewisién debe inclur la evaluacon de oportunidades de
mejora ¥ la necesidad de efectuar cambios en el Sistema de Gestion de Calidad, incluyendo la Politica de
Calidad y los Objetves de Calidad. De igual forma para esta revision se fienen en cuenta los sigwentes
aspectos: resultsdos de auditorias internas de calidad. refroalimentacién del cliente, desempsfio de los
procesos ¥y conformidad del producto, estado de las acciones comeclivas y preventivas, acciones de
seguimients de revisien por la  Direccion y recomendaciones para [a mejora.  Esta informacion s consigna
en el acta de revisitn por la direccitn.

10.1. PLANIFICACION DE CAMBIOS DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD.

En DIDACTICA SUMIMISTROS 5.A., estamos siempre atenios a los
cambios gue puede sufrr &l mercado a raiz de multples factores, entre los
cuzles estin: variacionss en las necesidades de los clientes, tecnologias,
nuevas tendencias, etc. Es por ese motivo que siempre gue se presents
un cambio en el enforno, se deberd analizar como este afecta al sistema
de calidad y por ende a la organizacien. El responsable de esta revision
es el Gerente, guien estara muy atento y wigilante ante cualguier
fluztuacion en el entome que rodea a la emprasa.

El regisire de todos estos cambios se hard en la revision gerencial llevads
a cabo 2 weces por afio por la alta direccion.

Disefio, eecucion ¥
seguimienta al plan de frabaje

I

Valldacion de 1as aeciones
tomadas a traves de Audioria
Interna y Resislon Gerenclal

(i

Pagina1de &
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MANUAL DE CALIDAD
CAPITULO 10: REGISTRO DE DISTRIBUCION E HISTORIAL DE CAMBIOS

CODNGD: MOT0-02

10.2 REFEREMNCIAS

Control de decumentos del 56,050

Control de Registros del 5.G.C.

Acciones Correctivas

Acciones Preventivas

Buditorias Internas

Control del Producte Mo Conforme

HTC-S0-2000:2005 Sistemas de Gestién de la Calidad - Fundamentos y Viocabularo,
HTCAS0-2001:2008 Sistemas de Gestion de la Calidad - Requisitos.

Murneral 4.2 1 Requisitos de la documentacion, Generafdades.

Mumeral 4 2.2 Manual de calidad.

Fagina2 de §
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MANUAL DE CALIDAD
CAPITULD 10: REGISTRO DE DISTRIBUCION E HISTORIAL DE CAMBIDS

CODIGD: MO10-02

10.3 REGISTRO DE DISTRIBUCION DEL DOCUMENTO

EMITIDA A FECHA FIRMA RECIBIDO
GESTION GEREMCIAL 10/05/2010
ADMIMISTRACION ¥ MEJORA DEL SGC 10VD5/2010
GESTION COMERCIAL 10/O5/2010
COMPRAS ¥ MAMNE.JO DE PROVEEDORES 10/05/2010
SEF'ARP.CI&JH: EMPAGUE Y DESPACHO DE PRODUCTOS 1052010
ADMINISTRACION ¥ FORMACION DEL RECURSC HUMANC | 10V052070
MAMTEMIMIENTO DE INFRAESTRUCTURA Y EQUIPOS 10/05/2010
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MANUAL DE CALIDAD
CAPITULD 10: REGISTRC DE DISTRIBUCION E HISTORIAL DE CAMBIOS

CODIGO: Ma10-02

10.4 HISTORIAL DE REVISIONES

HISTORIAL DE REVISIONES CAPITULC 1

REVISION FECHA
o 0802002
oz 1040572010

HISTORIAL DE REVISIONES CAPITULD 2

REVISIOM  FECHA
o1 O8MOv200e
oz 10/05°2010

HISTORIAL DE REVISIONES CAPITULD 3

REVISIOM  FECHA
o1 05M0v2002
oz 1040572010

HISTORIAL DE REVISIOMES CAPITULD 4

REVISION FECHA
o 0802002
o2 10/05/2010

HISTORIAL DE REVISIONES CAPITULC 5

REVISIOM  FECHA
o1 0&8/Mov2002
oz 1040572010

HISTORIAL DE REVISIONES CAPITULOD &

REVISIOM  FECHA
o1 0802008
oz 10/052010

HISTORIAL DE REVISIOMES CAPITULC 7

REVISION FECHA
o 0802002
o2 10/05/2010

HISTORIAL DE REVISIOMNES CAPITULC 8

REVISION FECHA
o 0802002
oz 1040572010

DESCRIPCION

Liberado para su implementacion.

Cambio de loge y de imagen.

DESCRIPCION

Liberado para su implementacion.

Cambio de logoe y de imagen.

DESCRIPCION

Liberado para su implementacion.

Cambio de logo y de imagen.

DESCRIPCION

Liberado para su implemantacicn.

Camixo de logo v de imagen.

DESCRIPCION

Liberado para su implementacion.

Cambio de loge y de imagen.

DESCRIPCION

Liberado para su implementacion.

Cambio de loge y de imagen.

DESCRIPCION

Liberado para su implemsantacion.

Camixo de logo v de imagen.

DESCRIPCION

Liberado para su implemantacicn.

Cambio de loge y de imagen.
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MAMUAL DE CALIDAD
CAPITULD 10: REGISTRO DE DISTRIBUCION E HISTORIAL DE CAMBIOS

CODIGO: Mo10-02

HISTORIAL DE REVISIOMES CAPITULO 9

REVISION FECHA DESCRIPCION
01 0eMovzoog Liberado para su implementacion,
oz 10052010 Cambiz de loge y de imagen.

HISTORIAL DE REVISIONES CAPITULC 10

REVISION FECHA DESCRIPCION
01 oBMOvZ0D2 Liberado para su implementacion.
o2 100572010 Cambiz de loge y de imagen.
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ANEXO B CARACTERIZACIONES DE LOS PROCESOS

DIDACTICA

RESPONSABLE ‘ GEREMTE

cODIGO: CP001-02

PROPOSITQ

CARACTERIZACION DEL PROCESO
GESTION GERENCIAL

FECHA: Mayo 10 de 2010

REVISO Y APROBO: GERENTE

PARTICIPANTES | AUDITORESINTERNOS, RESFONSABLES DEFROCESOS

Liderar, dirigir, coordinar v controlar |la gestion empresarial de DIDACTICA SUMINISTROS SA. para la
prestacion de servicios con excelente calidad, que satisfagan oportunamente 1as necesidades v expectativas de
los clientes o usuarios, manteniendo &l bignestar de los miembros de 1a organizacion.

PROCESO!
PROVEEDOR

TODOS
LOS
PROCESOS DEL
S.G.C

CLIENTES

LAALTA
DIRECCION

EMTE
CERTIFICADOR

ACTIVIDADES

PLANEAR

1. Planesacion Estratégica.

2. Definicion v establecimiento de la
Politica de calidad v de los Objetives de
Calidad.

Compromiso de la Direccion con el
5.6.C

Planificacion con enfoque al clignts.

Planificacion del Sistema de Gestion de
Calidad.

HACER

6. Definir responsabilidad v autoridad.

7. Asignar el representante por la
Direccion.

8. Definir los procesos de comunicacion
dentro de la organizacion.

9. Asignacion de recursos.

VERIFICAR

10. Ravisian por la Direccidn

11. Preparar v presentar indicadores de
gestion.

12. Preparar v Responder Auditorias

ACTUAR

13. De acusrde con  los  resultados
obtenidos en la verificacion plantear e
implementar acciones correctivas o
preventivas con el fin de mejorar
continuaments |a eficacia del proceso v
del S.G.C.

SALIDAS

Misian, Visian, Politica vy
objetivos  de la Calidad,
Indicadores de Gestion.
Cronograma implementacian
del 3.G.C.

Presupuesto para el 5.G.C.
Portafolio de productos vy
SErVicios.

Encuesta a los clientss
procesada.

Requisitos a cumplir.
Comunicacian con el cliente.
Plan de Trabajo 150 S001.
Documentos, Manual de
Calidad, Procedimientos,
Caracterizaciones de Procesos,
Registros del 5.G.C.

Perfiles del Cargo.
Organigrama

Definicion de actividades y
responsabilidades  en  los
diferentes documentos del
S.G.C.

Matriz de comunicaciéninterna
Presupuesto.

Acta de Comité de Calidad.
Mejora de la eficacia de los
procesos.

Cuadro de Mando.

Acta de Revision por la
Direccion

Informe final de Auditoria.
Solicitud de A/C yAP
Indicadores de Gestién del
proceso Gestion Comercial,
Resultados de A/Cy AP

PROCESQC/
CLIENTE

TODOS
LOS
PROCESOSDEL
5.G.C

CLIENTES

LAALTA
DIRECCION

ENTE
CERTIFICADOR
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SEGUIMIENTO Y MEDICIGN DEL PROCESO
SEGUIMIENTO DEL PROCESQ

¥ Cumplimiento Programa de Auditorias
Internas.

¥ Seguimiento al cronograma de
Implementacian. hMtto y Mejora del SGC

¥ Seguimiento a Acciones Correctivas,

preventivas y de mejora.

¥ Revision por la Direccidn

MEDICION DEL PROCESQ — INDICADORES
DE GESTICN

v % Eficacia del SGC

REQUISITOS POR CUMPLIR

REQUISITOS DEL CLIENTE.

Atencion amable y asesoria técnica

Cumplimiento de cantidades pactadas en los
pedidos.

Atencién y entrega oportuna de las drdenes de
trabajo.

Atencidn a quejas y reclamos.

Servicios de odptima calidad que satisfagan las
necesidades y expectativas de los clientes.

REQUISITOS LEGALES

DIAN, APORTES PARAFISCALES. CAMARA DE
COMERCIO, ALCALDIA, CAJAS DE
COMPENSACION.

REQUISITOS DE LA ORGANIZACION
Cumplimiento con lo documentado en el S.G.C.,
IManuales, Procedimientos, Instructivos ¥
Caracterizaciones de proceso, Reglamento interno
de trabajo, Reglamento de Higiene y seguridad
industrial.

REQUISITOS 15C-9001:2008
4.1, 5, 51, 5.2, 53, 54, 55,56, 6,61,7.1,8,82, 823,
8.4,85,851,852

DOCUMENTOS RELACIONADOS

IManual de Calidad

Caracterizaciones.

Procedimientos.

Indicadores de Gestion,

Cronograma de Implementacion del SGC.
Plan Estratégico

Flan de Mercadeo

Portafolio de Produdos

R RS

DOCUMENTO: CPOD1-02 GESTION GERENCIAL

RECURSOS DEL PROCESO

- Oficina e implementos de oficina

- Equipo de Camputo, Software

- Archivadores

- Bases de datos

- FPersonal

- Lineas de comunicacian telefonica, celulares.

PROCESOS CON LOS QUE INTERACTUA:

Este proceso interactla con todos los procesos del
5.G.C para la mejora continua de su eficacia.

Pag. 2 de 3
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[NDICADORES DE GESTION DEL PROCESO GERENCIAL

TODOS LOS QBJETIVOS DE

CALIDAD DE LA ORGANIZACION. | % EFICACIADEL s.g.c| = Calificacion de los

Indicadores ASCEMDENTE % ARUAL GERENTE

DOCUMENTO: CP0OD1-02 GESTION GERENCIAL Pég. 3 de 3 F009-02
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RESPONSABLE ‘ DIRECTOR COMERCIAL

PROPOSITO | o5 requisitos del cliente.

PARTICIPANTE 5| VENMDEDORES, TELEMERCADERISTAS, FACTURACIOMNy CARTERA i

Administrar, controlar y evaluar el proceso de Gestion Comercial y asegurar el cumplimiento de

ENTRADAS

PROCESO!
PROVEEDOR Mecesidades, expectativas

gz los clizntes.

Inventario sctuslzado en 2l

sistema.
Zolicitudes de Ofenas

Licitacionas 2n Internst

Oportunidades de negotios.

TODOS LOS Informacidn retroalimentads
PROCESOS kit
DELSGC Feoigos oz los Clientes.
EMTE Contratos u dr-:—::ras s
CERTIFICADOR compra e los clisniss.
Encusstas contestadas por
CLIENTES los clientas.
Distos de costos y pracios
provesgores.

NTC-1S0 2001,

Froyecoionss y mEtss pErs
=l afoy Flan d= trabsjo.

Fesulizoos 42 sLTionE
Indizsdorss o los procesos

Solicitud de Accidn
Corrsctiva y preventiva,

ACTIVIDADES

PLANEAR

1. Realizar, Plan de mercaceo.
2. Definir Catalogos y precios.
3. Definir Clientes por Zonas.

HACER

4. Buscar y recibir solicitudes de oferta, licitaciones,
oportunidades de negocios.

g, Revisionde la capacidad para presentar oferta vio licitar.
6. Realizar comunicacion yio visitas a los clientes en las
diferentes zonas por parte del vendedor.

7. Realizar cotizaciones y su respectivo seguimiento.

8. Elaborar Licitaciones

9. Tamar los pedidos de los clientes

10, Realizar, revizary legalizar contratos, ordenes de compra o
pedidos.

11. Modificaciones a contratos, drdenes de compra o pedidos,
revizion y legalizacion.

12. Coordinacion de Vendedor v Telemercaderistas.

13. Evaluacion de la Satisfaccion del cliente.

VERIFICAR

14. Hacer los indicadores de la gestién del proceso comercial.
16, Freparary Responder |as Auditor(as realizadas al proceso.

ACTUAR

16. De acuerdo conlosresultados obtenidos enla verificacion
planteare implementaracciones correctivas yio preventivas yio
acciones demejoras con el fin de mejorar continuamente la
eficacia del proceso comercial y mercadeo.

SALIDAS

Plan de mercadeo
Portafolio de
productos y senvicios
Descuentaos.
Cotizaciones.
Licitaciones.
Contratos, drdenes
decompray/o
pedidos revisados.
Registros devisitaa
los clientes.
Indicadores de
Gestion,
Encuestasalos
clientes procesadas.
Comunicacion con el
cliente.

Acciones Correctivas
y Preventivas
implementadas.
Clientes atendidos,
asesorados y
satisfechos.

PROCESO/
CLIENTE

TODOS
LOS
PROCESOS DEL
s5GC

LA ALTA
DIRECCION

ENTE
CERTIFICADOR
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SEGUIMIENTO Y MEDICION DEL PROCESO

SEGUIMIENTC DEL PROCESO

Cumplimiento Plan de Mercadeo.
Seguimiento a Acciones Carrectivas,
preventivas y de mejora.

Revision por la Direccion

Cumplimiento de Metas de Indicadores de
Gestion.

Cumplimiento de la Satisfaccion del cliente.

MEDICIGN DEL PROCESO — INDICADORES
DE GESTION

% SATISFACCION CLIENTES
WVENTAS

% DEVOLUCIOMES FOR CLIEMTES
% FIDELIZACION DE CLIENTES

%% CUMPLIMIENTO DE VISITAS

%% EFECTIVIDAD DE VISITAS

REQUISITOS POR CUMPLIR
REQUISITOS DEL CLIENTE.

Atencion amable

Asesoria técnica

Cumplimiento de cantidades pactadas en los pedidos
Atencion v entrega oportuna de los pedidos

Precios competitivos v bien facturados

Productos de calidad que cumplan los requisitos legales

REQUISITOS LEGALES

REQUISITOS DE LA ORGANIZACION

Cumplimignto conlo documentado en el 5.G.C., Manuales,
Procedimientos, Instructives v Caracterizaciones de
proceso, Reglamento interno de trabaje, Reglamento de
Higiens v seguridad industrial

REQUISITOS 180-9001:2008

52 72821 823, 63,584.85

DOCUMENTOS RELACIONADOS

Manual de Calidad

Procedimientos

1029-02 Facturacion.

FO07-02 Actualizacién Base datos clientes
FO08-02 Registro de Devoluciones y
anulaciones

F010-02 Relacion de Cobros diarios
F011-02 Solicitud de crédita

FO013-02 Encuesta

F029-02 Maestra de productos

F036-02 Carta bienvenida clientes crédito
FO038-01 Seguimiento pendientes por
facturar.

F039-01 Atenddn a quejas y reclamos.
F040-02 Devaluciones por clientes.
F041-01 Carta Bienvenida clientes de
contado.

F043-01 Cotizacion General

RECURSO0S DEL PROCESO

Bodega

COficina e implementos de oficina

Equipo de Camputo, Software

Archivadares

Bases de datos

Farsonal

Lingas de comunicaciontelefonica, celulares.

PROCESOS CON LOS QUE INTERACTUA:

Este proceso interactia con el proceso de Gestion
de compras para definir los productos requeridos
sequn rotacion y demanda. con el proceso de
recepcion de pedidos para coordinarlos v definir
aspectos legales y economicos, se relaciona con el
proceso de Gestion Gerencial para cumplir sus
lineamientos y presentarle informe respecto de la
gestion comercial v de mercadeo. Con los demas
procesos se relaciona en actividades de soporte
como talento humano, la Gestion contable, la
Gestion financiera etc.
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INDICADORES DE GESTION DEL PROCESO GESTION COMERCIAL

OBJETIVQ DE CALIDAD INDICE FORMULA SENTIDO UNIDAD | FRECUENCIA RESPONSABLE
% SATISFACCION Clientes Satisfechos * 100 | ,onenyner o , .
CLIEMTES Clientes encuestados ASCEMDENTE Semestral DIRECTOR COMERCIAL
N . .
) ; VENTAS ZLVentas en el periodo | ASCENDENTE 5 Mensual DIRECTCOR COMERCIAL
Satisfacer las necesidades vy analizado
expectativas de nuestros DEVOLUCIONES POR | ZDevolucionss realizadas | meomermenme
; - . ’ > =l DESCENDENTE # Mensual DIRECTOR COMERCIAL
clientes y usuarios a través del CLIEMTES por los clientes "
cumplimiento total de los Clientes gque compraron en
R 2 gl trimestre *100
req U_|5|J[05 con produc_ios y c"'jFngll_‘llér‘j%l%N DE Clientes que volvieron a | ASCENDENTE o Trimestral DIRECTOR COMERCIAL
servicios le brinden variedad vy comprar en l trimeastre
calidad. siguignte
, Mo, Visitas
0 b b
FCUNPLIENTO DE programadas*100 | ascemoentE| % Mensual | DIRECTOR COMERCIAL
i " MNo. Visitas realizadas
VInA Ma. Pedidos tarmados por
EFECTIVIDAD DE |as visitas realizadas *100 | ASCENDENTE % Mensual DIRECTOR COMERICIAL

WVISITAS

Mo. Visitas realizadas
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DIDACTICA

RESPONSABLE ‘

PARTICIPANTES | AUDITORES INTERNOS, RESPONSABLES DE PROCESOS

PRCOCESO/
PROVEEDOR

cODIGO: CP003-02

CARACTERIZACION DEL PROCESO

FECHA: Mayo 12/2010

ADMINISTRACION Y MEJORA DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

REVISO Y APROBO: COORD. CALIDAD

COORDINADORDELS.G.C

Coordinar el mantznimiento del Sistema de Gestion de Calidad vla implemantacion de acciones basadas

PROFOSITG cnel analisis de resultados de los procesos de la organizacion que conduzcan al mejoramiento continue,

aplicable a DIDACTICA SUMINISTROS 5.A,

TODOS LOS
PROCESDS
DEL 5.G.C.

ENTE
CERTIFICADOR

CLIENTES

ESTADO

ENTRADAS

= MTC-IS0
9001:2008y
otras Mormas
Técnicas

Requisitos del
cligntz, Legalesy
Reglamentarios

Mecesidades de
documentas ¥
registros.

Resultados de
Auditorias
Intarnas vio
Externas.

Cportunidades
de mejora.

Acciones
correctivas,
accionas
praventivas

Catos para
Indicadores de
Gestion.

Documentos del
5G.C

garantizande el cumplimiento de los requisitos de los clientes, la Normatividad v 1a legislacion vigents

ACTIVIDADES
PLANEAR
1. Generar plande Trabajo para el Mantenimisnto v Mejora del 5.6.C.
2. Realizar el proegrama de auditorias, junte con el equipo de Auditores
Internos, definiendo fechas, seleccion de auditores, tipo de auditoria,
procesos a auditar de acuerdo con el procedimiento Auditorias
Internas POD3.
3. Wantener actualizado Presupuesto para el mantenimiente v Mejora
de la calidad.
HACER
4, Liderar la elaboracién, revision, emision v el control de los
documentos del 5.G.C, de acuerdo a los procedimientos de
Elaboracion vy Control de Documentos PO01.
5. Liderar el Control de Los reqistros del S.G.C segun el procedimiento
Control de Registros PO0Z.
6. Mantener actualizado el manual de calidad teniendo en cuenta el
impacto de las cambios en el SGC.
7. Comunicar & implementar 1a politica v objetivos de calidad a través
de documentos v carteleras de la Qrganizacion.
VERIFICAR
6. Coordinar v liderar las Auditorias Internas al 5.G.C.
7. Revision v actualizacion de Listados maestros de Documentos y
Registros.
8. Responder las Auditorias realizadas al proceso de Administracion v
mejora de Calidad.
9. Realizar el seguimients del desempefic del S.G.C a través del
cumplimiento de los indicadores de gestion v la implementacion de
acriones correctivas, preventivas y/o de mejora preparar informes para
la Diraccion.
ACTUAR
10.De acuerdo con los resultados obtenidos en la verificacion plantear
e implementar acciones correctivas vio preventivas con el fin de
mejorar continuaments |a eficacia del proceso vdel 5.G.C.
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SALIDAS

Flan de trabajo
para Mtto v

mejoradel 5.G.C.

Recursos
asignados al
S.G.C.
Programa de
Auditorias
Internas.
Infarmes de
auditorias

internas al 5.G.C.

Listados
maestros v
Ciacumentos del
SG.C.
actualizados
Registros del
S.G.C
controlados.
Indicadores de
Gestion del
proceso Admaon.
Y Mejora del
SGC.y
seguimisnto
indicadores de
los demas
procesos
Resultados de
AIC v AP

PRCOCESO!
CLIENTE

TODOS
LOS
PROCESOS
DELS.GC

LAALTA
DIRECCION

ENTE
CERTIFICADOR




SEGUIMIENTC Y MEDICION DEL PROCESO
SEGUIMIENTO DEL PROCESO

¥ Seguimiento Programa de Auditorias
Internas.
Seguimiento al cronograma de Mttoy
Mejora del SGC
Seguimiento y actualizacion de Listados
IMaestros de documentos
Informe de auditorias intemas
Seguimiento a Acciones Correctivas,
preventivas y de mejora.
Revision por la Direccidn

MEDICION DEL PROCESO - INDICADORES
DE GESTICN

¥ % Cumplimiento del Programa de
Auditorias Internas.

¥ % Avance del Programa de Mantenimiento
vy mejora del 5.G.C.

¥ #de Mo conformidades por Auditoria.

¥ %Eficaciay cierre de Acciones Correctivas

¥ %Eficaciay cierre de Acciones Preventivas.

REQUISITOS POR CUMPLIR
REQUISITOS DEL CLIENTE.
Servicios v productos de calidad.

Atencion oportuna

REQUISITOS LEGALES

REQUISITOS DE LA ORGANIZACION

Cumplimiento con lo documentado en el S.G.C.
IManuales. Procedimientos. Instructivos v
Caracterizaciones de proceso. Reglamento interno
de trabajo, Reglamento de Higiene y seguridad
industrial

REQUISITOS 150-9001:2008

41,4.2,5.3,54, 8.2.2,823,8.24, 83,84, 85

DOCUMENTOS RELACIONADCS

IManual de Calidad
FProcedimientos

Instructivos

F051-01 Programa de Auditorias.

F052-02 Cronograma de Implementacion del
SGC.

F053-02 Diagnostico del SGC.

F054-02 Fresupuesto para la implementacion del
SGC.

F055-01 Flan de Auditoria de Calidad.

RECURSOS DEL PROCESO

- Oficina e implemeantos de oficina
- Equipode Computo, Software
- Archivadoras

PROCESOS CON LOS QUE INTERACTUA:

Este proceso interactla con todos los procesos del
3.G.C para la mejora continua de su eficacia.
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[NDICADORES DE GESTION DEL PROCESO ADMINISTRACION Y MEJORA DEL $.G.C.

QBJETIVO DE CALIDAD

INDICE

FORMULA

SENTIDO

UNIDAD

FRECUENCIA

RESPONSAELE

Dirigir los procesos y
procedimientos hacia la
excelenciacon la aplicacion del
mejoramiento continuo,
buscando la disminucién de las
no conformidades e
incrementando la eficacia y
eficiencia.

COORD. CALIDAD

ASCENDENTE

COORD. CALIDAD

DESCENDENTE

COORD. CALIDAD

ASCENDENTE

COORD. CALIDAD

COORD. CALIDAD
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b

DIDACTICA

cODIGO: CP004-01

RESPONSABLE ‘

COQODINADOR DE COMPRAS

CARACTERIZACION DEL PROCESO

COMPRAS Y MANEJO DE PROVEEDORES

REVISO Y APROBO: COORD. CALIDAD

FECHA: Mayo 10/2010

PROPOSITO

PARTICIPANTES | Gerentey Coordinador de Compras

Asegurar que los productos comprados para la organizacion estén cumpliendo con las
especificaciones requeridas en el momento oportuno, en las cantidades requeridas, en el
lugar indicado vy con precios favorables para su comercializacion.

PROCESO!
PROVEEDCR

TOMA DE
PEDIDOS.

PROVEEDORES
CLIENTES
ESTADO
GESTION
COMERCIAL ¥
MERCADEC
RECEPCIOM Y
ALMACENAMIEN

TO DE
MERCANCIA

ENTRADAS

Requisitos dal
clients, Legales v
Reglamentarios

Inventarios
Actualizados

Listas de precios de
provesdores,
catdlogos.

Cotizaciones

Necesidades de
Compras.

Listado de
productos a
comercializar.

Requisite de
MNusvos productos

Informacion de los
proveedores.

Listado de
proveedores
aprohados

Facturas
Producte comprado

ACTIVIDADES

PLANEAR

1.
2,

|dentificar los productos a comprar.
Definir criterios para la seleccion, evaluacion v
regvaluacion de Proveedores.

HACER

3

Analizar, Cotizar v Megociar con los provesdores.
Seleccionar v Evaluar al proveedor de acuerdo al
instructivo Evaluacion, Seleccion, v
Reevaluacion de Proveedores 1030,
Hacer el Proceso de Compra
Codificar los nuevos productos o proveedores.
Recihir & inspeccionar los productos comprados.
Realizar inventario fisico semestralmente.
Realizar la devolucidn del producto no conforme a
los proveedores.

. Reevaluar el desempefio de los proveedores de
acuardo al instructive Seleccién, Evaluacion y
Reevaluacién de Proveedores 1030.

11. Mantenar pracios actualizados.

VERIFICAR
12. Preparar v presentar indicadores de gestion e

informes de compras.

13. Preparar y respondsr auditorias.

ACTUAR
14, De acuerdo con los resultados obtenidos en la

verificacion plantear & implementar acciones
correctivas wio preventivas con el fin de mejorar
continuamente |a eficacia del proceso v del SGC.

SALIDAS

Listados de precios de
venta.

Listado de
Proveedores
aprobados
Evaluacidny seleccidn
de proveedores
Pedidos y/o Ordenes
de Compra.

Sistemna Actualizado
connuevas referencia
v nuavas lingas de
productao.
Reevaluacion
perigdica de los
proveedores.
Registros de
inspeccion del
producto comprado.
Registros de
Devoluciones a
proveedores.
Indicadores de Gestion
delproceso de
Compras

Resultados de AIC v
AP

Registros de facturas v
pago a proveedores

PROCESOQ/
CLIENTE

TOMA DE
FEDIDOS.

PROVEEDORES
CLIEMTES
ESTADO
GESTION
COMERCIAL ¥
MERCADEQ.
RECEFCION ¥
ALMACENAMIE
NTO DE
MERCAMNCIA

LAALTA
DIRECCION

ENTE
CERTIFICADOR
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SEGUIMIENTO Y MEDICION DEL PROCESO

SEGUIMIENTO DEL PROCESO

Seguimiento a proveedores mediante
evaluacion y reevaluacion de proveedores.
Seguimiento a las devoluciones a
Proveedores.

Seguimiento a Acciones Correctivas,
preventivas y de mejora.

Revision por la Direccion

MEDICION DEL FROCESO — INDICADORES
DE GESTION
¥ Promedio Calificacién De Proveedores

¥ Dias de inventario.

REQUISITOS POR CUMPLIR

REQUISITOS DEL CLIENTE.
Servicios y productos de calidad.
Atencién oportuna

REQUISITOS LEGALES
Requisitos Legales de Contratacion, cadigo de
comercio

REQUISITOS DE LA ORGANIZACIGN
Cumplimiento con lo documentado en el S.G.C.|
Manuales. Procedimientos. Instructivos Y
Caracterizaciones de proceso, Reglamento interno
de trabajo, Reglamento de Higiene y seguridad
incustrial

REQUISITOS ISO-8001:2008

74-81-823-84-851-85.2-85.3.

DOCUMENTOS RELACIONADCS

1030-02 Evaluacion, Seleccion y Reevaluacion
de Proveedores.

1031-02 Actualizacion de la maestra de los
productos.

1032-02 Generacion de una orden de compra.
1033-02 Codificacion de productos.

1034-02 Movimientos de Inventario.

F008-02 Carta reevaluacion de Proveedores
F021-02 Hojas de Vida Proveedares

F029-01 Maestra de Productos.

F030-01 Orcenes de Compra.

F031-02 Seguimiento de drdenes de compra.
F032-02 Control Documental {H-E-L10-L04)
F033-02 Control de Garantias.

F034-02 Control de Motas Crédito Proveedores.
F035 -02 Listado de Proveedores Aceptados.
F050-01 Autorizacion notas de inventario.

RECURSOS DEL PROCESO

- Oficina e implementos de oficina
- Equipo de Computo, Software
- Archivadores

PROGESOS CON LOS QUE INTEREACTUA:

Este proceso interactia con todos los procesos de
realizacion y prestacion de servicios del 5.G.C. como
proveedor de productos, adicionalmente interactua
con el proceso de Gestidn Gerencial para establecer
politicas v criterios de compra.
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INDICADORES DE GESTION DEL PROCESO COMPRAS Y MANEJO PROVEEDORES

Establecer una relacién gana- . o COORDINADOR DE
gana con nuestros proveedores e nEs = COMPRAS
para garantizar productos finales —

que cumplen con los requisitos de
nuestros clientes.

DEscENDENTE COORDINADOR DE
DIAS DE INVENTARID ESCENDENTE VENEUAL COMPRAS
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iy’ CARACTERIZACION DEL PROCESO
DIDACTlCA SEPARACION, EMPAQUE Y DESPACHO DE PRODUCTOS

RESPONSABLE ‘

COORDINADOR DE BODEGA

Separarlamercancia para los pedidos, Verificar v coordinar los despachos que se realizan a los clientes

PROPOSITQ |ocales v de las diferentes poblaciones, de tal manera que se asegure &l cumplimiente de |a enfrega de

PARTICIPANTES | AUXILIAR DEBODEGA ASISTENTE DEFACTURACION

la entrega cportuna a los clientes.

PROCESO/
PROVEEDCR

TOMADE FEDIDOS

GESTION
COMERCIALY
MERCADED.

RECEFCIONDE
MERCANCIA Y
ALMACEMAMIENTO

ENTRADAS

Marcancia.
Almacenada.

Sisterna con
inventario
actualizade

Informacion
Clientesy
Transportado
ras.

Documentos
del5.G.C.

Requisitos
del clients

Pedidos

Waterialas
para
empague
(Cajas,
Zunchos,
cinta etc).

los pedides, mediante un embalaje que garantice la conservacion v preservacion de los productos hasta

ACTIVIDADES
PLAMEAR
1. Sistema e inventaric actualizado, Informacion
actualizada de Clientes, Informacion de transportadoras
actualizada por zonas.
2. Organizacion de la bodega, por proveedorss v
referancias.
3. Planificacion v documentacion de las actividades del
proceso.
HACER
4, Recepcion del pedido v asignacion de la labor de
separado
5. Separar la mercancia para el pedido.
6. Revision y reporte de Faltantes para el pedido.
7. ldentificacion v Tratamiento de Producto No Conforme
en almacen al separar.
8 Preservacion y cuidade del products al separar el
pedido.
9. Identificacion v trazahilidad del producto separado.
10. Registro de control de la separacion de pedido.
11. Transponte v entrega de productos separados a zona
de empaque v despachao.
12. Facturar el pedido.
13. Revisar el pedido separado. (Froducto Vs Factura).
14. Preparar informacion a enviar con el pedido.
15. Empacar &l pedida.
16. Identificacion y Trazabilidad del producto a despachar.
16. Preservacion del producto en zona de despacho
17. Contactar Transportadoras.

SALIDAS

Sistema
actualizade.
Informacion de
clientesy
transportadoras
actualizada.
Registros de
control
separacion de
pedidos.
Producto en
buen estado en
bodegavzona
desmpagquey
despachao.
Mercancia
empacaday
despachada.
Registros de
despacho,
transpottadoras.
Libros de control
dedespacho
actualizados
Facturas
Archiva de
pedidosy
facturas
actualizadeo
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PROCESO/
CLIENTE

GESTIOM
COMERCIAL Y
MERCADED.

CLIEMTES DE LA
ORGANIZACION.

GESTIOM
CONTAELE Y
FINAMCIERA

ADMONY MEJORA
DEL 5.G.C.




PROCESO/
PROVEEDOR

TOMADE FEDIDOS

GESTION
COMERCIALY
MERCADEQ.

RECEFCION DE
MERCANCIA Y
ALMACENAMI-ENTO

ADMONY MEJORA
DELS.G.C.

ENTRADAS

Facturas
Pedidos

Marcancia
Empacadae
identificada.
Informacion
delprocesa,
paradatos de
Indicadores.

Mo
conformidades
delproceso

Oportunidades
demejora.

ACTIVIDADES. . .(CONTINUACION)
HACER

18. Coordinar el despacho local

19. Coordinar despacho a otras zonas del Dpto.

20. Registrar los despachos para su control.

21, Informacion referente al pedido wo de seguimiento al
despacho cuando es solicitada por los clientes wio
vendedores.

VERIFICAR

22. Revision v seguimiento a errores en la separacion de
mercancia.

23. Revision v seguimiento al products no conforme
encontrado en almacén durante la separacion vio
empagus.

24, Revision v seguimiento a los reclamos por producto
no conforme o mal despachado a los clientes.

25. Revision v seguimiento al tiempo promedic de
despachos.

26. Revision v seguimisnto de pedidos con faltantes.

27. Responder 1as Auditorias realizadas al proceso.
28.Realizar &l seguimiento del desempefo del proceso a
través del cumplimignto de los indicadores de gestion.

ACTUAR

29. De acuerdo con los resultados obtenidos en la
verificacion plantear & implementar acciones correctivas
vio preventivas con el fin de mejorar continuaments 1a
eficacia del proceso.

SALIDAS

Registro de
despachos
locales.

Registros de
despachosa
otraszonas.

Registro de
datos para
indicadores de
gestion.

Indicadores de
Gestion del
proceso.

Informe de
gestion del
Proceso.

Acciones
correctivas
implementadas.

Acciones
Praventivas
Implementadas.

Acciones de
mejora
implementadas

PROCESO/
CLIENTE

GESTION
COMERCIALY
MERCADED.

CLIENTES DELA
ORGAMIZACION

ADMOM Y
ATENCION
FUNTOS DE

WENTA.

GESTION
CONTABELEY
FINAMCIERA

ADMOM Y
MEJORA DEL
5.G.C
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SEGUIMIENTO Y MEDICION DEL PROCESO

SEGUIMIENTC DEL PROCESO

Seguimiento a pedidos v su despacho
Informe de gestion del proceso
Resultados de Auditorias al proceso.
Seguimiento a Acciones Correctivas.
preventivas y de mejora.

Revisidn por la Direccion

MEDICION DEL PROCESO — INDICADORES

DE GESTION

% Pedidos con Errores en Despachos.
% Pedidos con Faltantes.

v PMNC detectado en separacion y/o en

despacho.

REQUISITOS POR CUMPLIR
REQUISITOS DEL CLIENTE.

Servicios v productos de calidad.

Diespacho oportuno de productos.

Despacho de producte de acuerdo a pedido v factura:
cantidades, colores, referencias, et

Empaque ¥ embalaje que pressrve la calidad del producto
hasta |a entrega al cliente.

Informacion de facturacion exacta v corracta.

REQUISITOS LEGALES

REQUISITOS DE LA ORGANIZACION

Cumplimiento con lo documentadeo en el 5.G.C., Manuales,
Procedimientos, Instructives v Caracterizaciones de
proceso, Reglamento internc de trabajo, Reglamento de
Higiene v seguridad industrial

REQUISITOS 150-9001:2008

751-763-755-8.23-824-8.3,84-85

DOCUMENTOS RELACIONADGCS

Manual de Calidad.

Procedimentos.

F044-01 Calificacion de entrega de pedidos.
F045-01 Aviso de pendiente.

F046-01 Entrega de pendiente.

RECURSOS DEL PROCESO

Oficina e implementos de oficina

Equipo de Computo, Software
Archivadores, Auxiliares De Bodega,
Instalaciones dela hodega, Herramisnta e
insumos de empague.

PROCESOS CON LOS QUE INTERACTUA:

Este proceso interactla con el proceso de Gestion de
Comecial para definir los produdos requeridos por los
clientes, con el proceso de recepcion de pedidos para
coordinarlos y definir aspectos legales y econamicos,
se relaciona con el proceso de Gestion Gerencial para
cumplir sus lineamientos vy presentarle informe
respecto de la gestion comercial y de mercadeo. Con
los demas procesos se relaciona en actividades de
soporte como talento humano, la Gestion contable, la
Gestion financiera etc.
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INDICADORES DE GESTION DEL PROCESO SEPARACION, EMPAQUE Y DESPACHO DE PRODUCTOS

Garantizar el optimo
almacenamiento y la adecuada
manipulacion de los productos

desde su recepcion hasta la
entrega oportuna a nuestros
clientes.

DEECENDENTE

COORDINADOR DE
BODEGA

DESCENDENTE

COORDINADOR DE
BODEGA

COORDINADOR DE
BODEGA




CARACTERIZACION DEL PROCESO
ADMINISTRACION Y FORMACION DEL RECURSO HUMANO
CPO0G-02 CHA: Mayo 10 Fl AFR GERENTI

Administrar, controlar y evaluar el proceso de Gestion del talento humano de DIDACTICA
RESPONSABLE TALENTO HUMANO PROPOSITQ g

SUMINISTROS S.A con el fin de proporcionar y mantener personal competente en los diferentes
PARTICIPANTES | AUDITORESINTERNOS,RESPONSABLES DEPROCESOS cargos v facilitar 1a formacion de los mismos.

ENTRADAS SALIDAS
= ACTIVIDADES - Procedimientos
PLANEAR - Instr_ucti\-'os.
= 0 - 1. Disefiar  los  perfiles de cargos, funciones v - Registros.
8 o responsabilidades. - Mapa de Procesos.
i w 2. Definirl + ia del | - Documentos del 5.G.C.
guw - . Definirla compatencia del personal. . relacionados  con el
z 3. Identificar las necesidades de capacitacion v entrenamiento. roceso.
oB - p
X & HACER - Perfiles de cargos PROCESD/
oo - 4. Contratar v desvincular al personal de acusrdo al instructivo - Organigrama CLIENTE
- Gestitn dzl Recurso Hurmano 1025 y Vinculacién de Personal - Solicitud  de  Personal
1027. diligenciada y aprobada.
5. Realizar la competencia del personal a contratar y legalizar - Bvaluacian de

| trat competencia de los
gl contrato. candidatos.

6. Realizarinduccion al personal nuevo segln a los instructivos
Induccidn del personal nusvo o promovide 1026 v

Personal contratado
Contrato de trabajo.

- Entrenamignto v Evaluacion del Entrenamignto 1022. - Formulaﬁosdeaﬁ]iacibn: :,l'{; H{“:'\,
7. Ejecutar programa de capacitacion segun el instructivo ERS, ARF, pension, caja o
- - Entrenamients v Evaluacion del Entrenamiznto 1022. decompensacion familiar __EN
CLIENTES - Registros de induccion. CERTIFICADCR

8. Implementar |as actividades relacionadas con |a seguridad v
salud ccupacional para mantensar el ambiente de trabajo. Plan de entrenamienta.

VERIFICAR . . Registros de

9. Coordinar la evaluacién del desempefio v la eficacia del entrenamisnta.
entrenamiento segun con los instructivos Evaluacion de la Panorama de Riesgos.
Competencia del personal 1024 v Evaluacion del desempenio Registros dedesarrollo del
del personal 1023. Plan de salud

Personal entrenado.

- 10. Preparar v presentar los indicadaores del proceso. i Ocupacional.
11. Responder las Auditorias realizadas al proceso. _ Solicitud de AIC yAP

- ACTUAR i - Indicadores de Gestian del

- 12.Establecer metodos adecuados para asegurar la eficacia v la procesoAdministracion y
mejora de |a eficacia del procesa. formacian del recurso
13. Implementar acciones correctivas yo preventivas con el fin humana

de mejorar continuamente |a eficacia del proceso v del 5.G.C. Resultadosde AICy AP
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SEGUIMIENTO Y MEDICION DEL PROCESO
SEGUIMIENTO DEL PROCESQ

Auditorias Internas

Acciones correctivas y preventivas
Revisian por la direccion

Evaluacion del desempefio

Evaluacion de la eficacia del entrenamiento.

Can e

MEDICION DEL PROCESO — INDICADORES
DE GESTION

¥ % Eficacia del Programa de entrenamiento.
v Promedio evaluacion del desempefio

REQUISITOS POR CUMPLIR
REQUISITOS DEL CLIENTE.

Personal competente que garantice la prestacion de
los servicios.

REQUISITOS LEGALES

Requisitos Legales de Contratacion (Codigo
Laboral), Ley 100 vy reforma ley 792.

REQUISITOS DE LA ORGANIZACION
Cumplimiento con lo documentado en el S.G.C..
IManuales. Procedimientos.  Instructivos vy
Caracterizaciones de proceso, Reglamento interno
de trabajo, Reglamento de Higiene y seguridad
industrial.

REQUISITOS I1S0-2001:2008

4.1,5.5,6.2, 6.4, 8.2.1, 8.2.3,8.4,8.5.2,8.5.3.

DOCUMENTOS RELACIONADOS

¥ 1022-02 Entrenamiento y Evaluacion del
Entrenamiento.

1023-02 Evaluacion del Desemperfio Personal.
1024-02 Evaluacion de la Competencia del
Personal.

1025-02 Gestion del Talento Humano.
1026-02 Induccidon del Personal nuevo
Fromovido.

1027-02 Vinculacion del Personal.
Hojas de Vida

Perfiles de Cargos.

Contratos de trabajo.

F005-02 Minuta de Reunidn.

F015-02 Evaluacion de la Competencia.
F016-02 Evaluacion para la Vinculacion de
Personal Nuevo.

F017-02 Induccion del Personal Mueva 0
Promovida.

F018-02 Solicitud de capacitacian.
F019-02 Solicitud de Personal.

F020-02 Plan de Entrenamiento y/é capacitacion.
F028-02 Evaluacion Desempefio.

F042-01 Examen de Contabilidad

LR

LR

L N SRy

Len

RECURSOS DEL PROCESO

- Oficina g implementos de oficina

- Equipo de Computo, Software

- Archivadores

- Basesde datos

- Persenal

- Lingas de comunicacion telefonica, celulares.

PROCESOS CON LOS QUE INTERATUA:

Este proceso interactla con todos los procesos del
S.G.C. como proveedor de Recursos Humanos.
entrenamiento y logro de la competencia del personal.
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[NDICADORES DE GESTION DEL PROCESO ADMINISTRACION Y FORMACION DEL RECURSO HUMANO

Fortalecer la comunicacion y el | * F/SLiags FHoGRAMADE | Calfies ASCENDENTE SEMESTRAL JEFE DEL PROCESC
trabajo en equipo que permitan
aumentar el compromiso v el
sentido de pertenencia del talento | .. - o o -
humano con la organizacion. V= ASCENDENTE FUNTAJE CADA 4 MEEES JEFE DEL PROCESO
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DIDACTICA

RESPONSAELE

PARTICIPANTES

PROCESO/
PROVEEDOR

TODOSLOS
PROCESOS
DELS.G.C.

ENTE
CERTIFICADOR

CLIENTES

GERENTE

PRCOPCSITO

AUDITORESINTERMOS. RESF'ON?ABLES DEPROCESOS

NTC-1SC $001:2008 y otras
Mormas Técnicas.

Mecesidades de|os clientes,
requisitos legalesy los
requisitos de los diferentes
procesos relacionados

Listado de productos a
comercializar.

Requisitos de nuevos
productos.

Mecesidades de
infraestructura delos
procesos definidos del SGC

Listado (Inventario) de
Recursos deinfraestructura
por procesas.

Infraestructura que afectala
calidad de los productosy o
el servicio.

Plan de Mantenimiento
Preventivo Infraestructura

Datos del Desempefodel
Proceso.

Programa de Mantenimierto

Resultados de Auditorias
Internasy/o Externas.

Oporiunidades de mejora.

Acciones correctivas,
acciones preventivas

Asegurar, establecer, controlar y mantener la infraestructura necesaria (Espacios de trabajo,
equipos. hardware, Software. y servicios de apoyo) para lograr [a compra, almacenamiento. y

comercializacion de los productos.

SALIDAS

HACER

ACTUAR

S.G.C

PLANEAR

1. Planificacion v documentacion de  |as
actividades del proceso.

2. Definir e identificar a infraestructura

3. Planificar el mantenimientc de Ia
infragstructura.

1. Ejecucion del mantenimignto Preventivo wo
Correctivo.

VERIFICAR
1. Preparary presentarindicadores de gastian.
2. Preparary rasponder auditorias.

De acuerdo con los resultados obtenidos en la
verificacion plantear & implementar acciones
caorrectivas vio preventivas con &l fin de mejorar
continuamente la eficacia del proceso y del

ACTIVIDADES

Registros.

IMapa de Procesos.
Listado  (Inventario}
de equipos g
infraestructura

Flan de
Mantenimisnto
Fraventivo
Infraestructura.
Cronograma de
limpieza.

Hoja de wida de
equipos de computo.
Registras de
mantenimienta.
Equipos, hardware,
Software, v servicios
de apovo en buen
estado.

Solicitud de AIC vARP
Indicadores de
Gestion del proceso
Gestion
Mantenimiento
Infraestructura ¥
Equipos.

Resultados de AIC v
AlP.

PROCESO/
CLIENTE

TODOS
LOS
PROCESOS
DELS.G.C

LA ALTA
DIRECCION

ENTE
CERTIFICADOR
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DIDACTICA

RESPONSABLE

PARTICIPANTES

PROCESO/
PROVEEDOR

TODOS LOS
PROCESQOS
DEL 5.G.C.

ENTE
CERTIFICADOR

CLIEMTES

GERENTE

PRCOPOSITO|

AUDITORES INTERMNOS. RESPOM PABLES DEPROCESOS

comercializacion de los productos.

Asegurar, establecer, controlar y mantener |a infraestructura necesaria (Espacios de trabajo.
equipos. hardware, Software, v servicios de apoya) para lograr la compra, almacenamiento, y

MTC-120 8001:2008 v otras
Mormas Técnicas.

Mecesidades delos clientss,
requisitos legalesy los
requisitos delos diferentes
procesosrelacionados

Listado de productos a
comercializar.

Requisitos de nuevos
productos.

Mecesidades de
infraestructura delos
procesos definidos del SGC

Listado (Inventario) de
Recursos deinfraestructura
pOr procesos,

Infraestructura que afecta la
calidad delos productosy o
el servicio.

Plan de Mantenimiento
Preventivo Infraestructura

Datos del Desempefodel
Proceso.

Programa de Mantenimiento

Resultados de Auditonas
Internas yio Externas.

Oporunidades demejora.

Acciones correctivas,
acciones preventivas

SALIDAS

ACTIVIDADES

PLANEAR

1. Planificacion v documentacion de las
actividades del proceso.

2. Definir e identificar 1a infraestructura

3. Planificar el mantenimientc  de la
infragstructura.

HACER
1. Ejecucion del mantenimiento Preventivo wo
Correctivo.

VERIFICAR
1. Preparary presentarindicadores de gestion.
2. Preparary responder auditorias.

ACTUAR

De acuerdo con los resultados obtenidos en la
verificacion plantear e implementar acciones
correctivas wo preventivas con el fin de mejorar
continuamente la eficacia del proceso y del
SGC

Registros.

Mapa de Procesos.
Listado  (Inventario)
de equipos e
infragstructura

Plan de
Mantenimignto
Preventivo
Infragstructura.
Cronograma de
limpieza.

Hoja de vida de
equipos de computo.
Repistros de
mantenimiento.
Equipos, hardware,
Software, v servicios
de apoyo en buen
estado.

Salicitud de AIC yAP
Indicadores de
Gestion del proceso
Gestion
Mantenimignto
Infrasstructura ¥
Equipos.
Resultadosde A/C v
AlP.

PROCESQ/
CLIENTE

TODOS
LOS
FROCESOS
DELSG.C

LAALTA
DIRECCION

EMTE
CERTIFICADOR
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ANEXO C PROCEDIMIENTOS OBLIGATORIOS

CONTROL DE DOCUMENTOS DEL SGC

DIDM I " A FECHA : 10 COMGD: POODM-D2

ELABORO: L REVISO ¥ APROBO:

1. PROPOSITO.

Establecer la metodologia para |z elaboracion, y el control en lo relacionade con I3 revisién, aprobacién, distribucidn y
actuslizacion de los documentos del Sistema de Gestion de Calidad de Didaclica Suministros 5.4

2. ALCANCE.

Este procedimients aplica en la elaboracion y control de los siguienies documentos que hacen parte del Sistema de
Gestion de Calidad: Manual de Calidad, Caracterizaciones de procesos. Planes de control, Procedimientos, Instructivos
Registros.

3. DEFINICIONES

Manual de Calidad: Documento que especifica el sistema de gestién de la calidad de una organizacion.

Procedimiento: Forma especificada para levar a cabo una actividad o un proceso.

Registro: Documento que presenta resultados cbienidos o proporciona evidencia de actividades desempefadas.

Instructivo: Documento que especifica detalladaments como s2 lleva a cabo una actwidad o un proceso.

COPIA CONTROLADA: Son los documentos que se distribuyen a las diferentes areas de |a crganizacidn, registrados en el
Listado maestro de documentos FOD2.

Para el proposito de este procedimiento son aplicables los tirminos y definiciones dades en la NTC-IS0 9000:2005

4. PROCEDIMIENTO /INSTRUCCIONES

ESGUEMA PARA EL ENCABEZADD DE LA PRIMERA HOJA DE LOS DOCUMENTOS

NOMBRE DEL DOCUMENTO
DIDN:-HCA FECHA : CODIGO:
ELABORO: REVISO Y APROBO:

Conde se diligencia los siguientes campos del formato:
Mambre de! documents, Fecha, Codige, Elabord, Revisd

y Aprobd.

ESGQUEMA PARA EL ENCABEZADO DE LAS
SIGUIENTES HOJAS DEL DOCUMENTO.

<NOMBRE DEL DOCUMENTO:>

CODIGO:

Conde se diligencia los campos: Mombre del documento y Cadigo.

Pag 1 de3 FOD1-02
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CONTROL DE DOCUMENTOS DEL S.G.C.

CODNGO: PODO1-02

NOMBRE ¥ CODIGO DEL DOCUMENTO

Quien reguiera crear un documento del 5.G.C. solicita
el eodigo v nembre del documento al Representante por
la dreccion para el 5.3.C. yio al coordinador de calidad
encargado de la codificacion y aciualizacien del Listado
Maestro de Documentos del Sistema de Calidad,
formato FOD2.

Fara bz cual tiene en cuenia lo siguienie:

Codigo: Mimero que identifica el documento.  La
interpretacion es la siguiente:

AABBB-CC
Ap— | —*¢C

B

& = LETRAS QUE IDENTIFICAN EL TIPO DE
DOCUMENTO, ASl:

M: Manual de Calidad.

PC: Planss de Control

CP: Caracterizacion de Proceso.
P: Procedimiento.

I: Instructivo.

F: Formato para Registro.

B = NUMERO QUE DEFINE EL CONSECUTIVO DEL
TIPQ DE DOCUMENTO, ASI:

MO0, significa gue es &l Manual de Cafdad con
consecutve 001,

P00, signfica que es el Procedimiento con consecutive
003.

1003, significa que es el Instructive con consscutive 005

C = DEFINE EL COMSECUTIVO DE VERSION DEL
DOCUMENTO, ASl:

FOO1-00, signifca gue es el Formate para Regstro
numers 001 de wersicn 00

PO02-03. significa que =35 el Procedimiento nimero 002
de wersion 03 ]

|004-08, significa que es el Instructive numerc 004 de
versian D6

Pigina2des
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COMTENIDD Y AFPARTES DEL DOCUMENTO A
ELABORAR

Sies un MANUAL utilizar el formato FOD1 llenando:

*  Mombre del documento

¢ Codigo
*  Fecha
*  Elabord

*  Fevisoy &probd

*  Proposito

*  fAlcance

*  Definicionss (opcional)

*  Contenido: segln los lingamientos dz |2
noma MTC-1S0 8001:2008

*  Regsto de Distribucicn
* Historial de Revisiones
*  Paginacién

Si es un PROCEDIMIENTO wiilizar el formato FOOA
llenando:

®*  MNombre del documento

¢ Codigo
* Fecha
*  Elabord

*  Revizoy Aproba

*  Proposito

*  Alcance

*  Definicionss (opcional)
*  Procadimienio

*  Regsto de Distribucicn
*  Historial de Revisiones
*  Paginacién

Si es un INSTRUCTIVO se puede utfzar el formato
F01 o cualguier cire medio identficando como minima:

*  Mombre dzl nstructivo
¢ Codigo del instructivo

*  Clcontenido v el disefo sera de acuerds a
a necesidad.

Y =i es un FORMATO para registros. diligenciar:

*  Mombre del Formaio
* Codigo del Formato

* [l contenido y el disefo sera de acuerdo a
a necesdad

Foo1-02




CONTROL DE DOCUMENTOS DEL S.G.C.

CODIGO: P001-02

DESCRIPCION PARTES DEL DOCUMENTO

Cuando se necesita documentar requerimientos
definidos por los clientes o requerimientos internos,
estos se deben realizar en el “Formato para
documentos” FO001, diligenciando  los  siguientes
elementos segun el tipo de documento:

Nombre del documento: Descripcién clara y general
del documento.

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

Elabord: Cargo de quien documentd el contenide del
procedimiento o instructivo.

Reviso y Aprobé: Se escribe el cargo y se estampa la
firma de quien revisa y aprueba el documento.

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

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

Reqgistro  de Distribucion: Muestra la lista de
Distribucion, es decir, en que dreas 0 cargos se deben
tener copias del documento controlado.

Historial de Revisiones: Control historico del
decumento donde se muestra las modificacicnes que ha
tenido.

Elementos gque se deben documentar solo cuando
apliquen:

Definiciones: Términos & conceptos especificos del
documento.

Referencias: Se relaciona la decumentacion asociada
con la ejecucion y desarrallo del documento, tales como
procedimientos relacicnados y otros documenfos de
referencia ylo MNumerales de la norma 150-9001 que
cubre el procedimiento, yo politcas de Calidad
aplicadas.

Namero de Pagina: Muestra el nimero de pagina de la
hoja especifica respecto al nimero total de paginas del
documento.

MANE.JO DE FORMATOS ORIGINALES.

Todo documento liberade se entrega sin los formatos
referenciados, queda a disposicion de quien los requisra
solicitarlos al proceso, drea o cargo que emite el
documento.

Pagina 3 de 5
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REVISION Y APROBACION DEL DOCUMENTO

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

La aprobacién de los documentos del 5.G.C. la realiza
el Responsable del proceso al que comesponde el
deocumento.

La liberacién de los formatos estd implicita en la
aprobacion del documento gue los genera.

EMISION Y DISTRIBUCION DE LOS DOCUMENTOS
-DOCUMENTOS INTERNOS

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

Para la emision del manual de calidad, los
procedimientos e instructivos se diligencia el item 6.
REGISTRO DE DISTRIBUCION DEL DOCUMENTO,
del formate F001. En el cual se define el area o cargo
al cual ha sido emitido el documento.

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

Si por alguna razén, se mantienen o guardan
documentos obsoletos, estos seran identificados como
obscletos en la carpeta que los contenga vy en cada
pagina del documento.

La emisidn vy distribucion de los documentos del S.G.C.
es responsabilidad del Representante de la direccion
para el S.G.C. o del Coordinador del Sistema de
Gestion de Calidad o de quien en su defecto delegue el
Gerente.

Cuando se requieran distribuir documentos que no
tengan en su contenide el item 6. REGISTRO DE
DISTRIBUCION DEL DOCUMENTO, El documento se
distribuira con el Formate Emisién o Modificacion de
Documentos FOD3.

Una forma de distribuir los documentes en la
organizacion es mediante el useo de la red
computadores, de tal manera que los documentos
puedan ser consultados por los diferentes procesos
desde los computadores de cada area. Para controlar
dichos documentos se publicaran en la red en formato
PDF, no editable.

CONTROL DE DOCUMENTOS EXTERNOS

Los Documentos externos utilizados en las diferentes
areas de la organizacion y que incidan en la calidad del
servicio seran recopilados por el responsable de cada

F001-02




CONTROL DE DOCUMENTOS DEL S.G.C.

CODIGO: P001-02

area, quien se encargara de actualizar el Listado
Maestro de Documentos (Externos) F002, definiendo
quien manejara el documento anginal y quienes
requieren de copias controladas.

Los Documentos externos son mantenidos en carpetas
o folder que permitan realizar su mantenimiento vy
control.

Para la distribucion de los documentos extermos se
utiizara el formato Notficacion  de  Emisidn o
Madificacion de Documentos F003. El cual se archivara
en el area que emite los documentos externos para su
usa y se retiran las copias obsoletas para evitar su usa.

Si por alguna razédn
documentos  externos
identificados.

se mantienen o guardan
obsoletos  estos  serdn

MODIFICACION DE DOCUMENTOS.

Cuande sea necesario modificar yio actualizar los
documentos del S.G.C. el proponente del cambio yio
actualizacion la da a conocer al Representante de la
direccion para el 5.G.C. y al Coordinador del Sistema
de Gestion de Calidad quienes definen si se realiza la
maodificacion.

REFERENCIAS

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

Para la noticia de liberacién yo modificacion del manual
de calidad, procedimientos e instructivos basta utilizar el
Registro de Distribucion y el Historial de Revisiones
que tiene cada documento.

Para la noticia de modificacion de cualquier otro
documento del sistema de calidad diferente a los
mencionados en el parrafe anterior se utilizara el
formato Mofificacion de Emision o Modificacion de
Documentos FO03.

CONTROL DE LOS DOCUMENTOS.

Para facilitar el control de los documentos el
Representante de la direccién para el S.G.C. y el
Coordinador del Sistema de Gestion de Calidad
mantiene  actualizado el ‘“Listado Maestro de
Documentos (internos y externos) del S.G.C." FOD2.

NTC-ISO 9000:2005 Sistemas de Gestion de |a Calidad - Fundamentos y Vocabulario.
NTC-ISO 9001:2008 Sistemas De Gestion de La Calidad - Requisitos.
Numeral 4.2.3 Centrol de Documentas de la NTC-1S0 9001:2008.

6. REGISTRO DE DISTRIBUCION DEL DOCUMENTO

EMITIDA A

FECHA FIRMA RECIBIDO

GESTION GERENCIAL

RECEPCION DE MERCANCIA Y ALMACENAMIENTO

GESTION COMERCIAL

COMPRAS Y MANEJO DE PROVEEDORES

EMPAQUE Y DESPACHO DE PRODUCTOS CLIENTES CORPORATIVOS

ADMINISTRACION Y MEJORA DE LA CALIDAD

ADMINISTRACION Y FORMACION DEL RECURSO HUMANO

MANTENIMIENTO INFRAESTRUCTURA Y EQUIPOS
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CONTROL DE DOCUMENTOS DEL S.G.C.

CODIGO: P001-02

7. HISTORIAL DE REVISIONES

REVISION FECHA DESCRIPCION DEL CAMBIO Y/QO REVISION
0 23/10/2009 Liberada para su implementacion.
02 10/05/2010 Cambio de Logo e imagen.
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PROCEDIMIENTO PARA EL CONTROL DE REGISTROS DEL S.G.C

DlDMTlCA FECHA: 10/05/2010 CODIGO: P002-02

ELABORO: COORDINADOR S.G.C. REVISO Y APROBO: GERENTE

1. PROPOSITO.

Definir el procedimiento a seguir para garantizar el control de los registros de calidad respecto a la
identificacion, recuperacion, almacenamiento, proteccién, tiempo de retencion y disposicion de los
registros como evidencias de la implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad, la conformidad con
los requisitos de los clientes, requerimientos de la norma NTC-1S0O 9001:2008, y los requisitos exigidos
por la Ley.

2. ALCANCE.

Este procedimiento aplica para todos los registros del Sistema de Gestion de la Calidad de DIDACTICA
SUMINISTROS S.A.

3. DEFINICIONES

Registro: Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia de una actividad o un
proceso.

Para el propdsito de este procedimiento son aplicables los términos y definiciones dados en la NTC-ISO
9000:2005

4. PROCEDIMIENTO / INSTRUCCIONES

Identificacién de los Registros

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

Recuperacion de Registros

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

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

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

Proteccidn, tiempo de retencién y control de los Registros

El almacenamiento de los registros se realiza en folders o carpetas garantizando la proteccion para la
preservacion de su estado durante su tiempo activo de uso. En el Listado Control de Registros, se
identificara el nombre, tipo de almacenamiento, acceso, responsable, tiempo de retencién en el archivo
activo e inactivo y la disposicién de cada registro.

5. REFERENCIAS

Procedimiento Creacion y Elaboracion de documentos del S.G.C

NTC-I1S0-9000:2005 Sistemas de Gestion de Ia Calidad - Fundamentos y Vocabulario.
NTC-IS0-9001:2008 Sistemas De Gestion De La Calidad - Requisitos.

Numeral 4.2.4 Control de los registros.
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PROCEDIMIENTO PARA EL CONTROL DE REGISTROS DEL S.G.C

CODIGO: P002-02

6. REGISTRO DE DISTRIBUCION DEL DOCUMENTO

EMITIDA A FECHA FIRMA RECIBIDO

GESTION GERENCIAL

RECEPCION DE MERCANCIA Y ALMACENAMIENTO

GESTION COMERCIAL

COMPRAS Y MANEJO DE PROVEEDORES

EMPAQUE Y DESPACHO DE PRODUCTOS CLIENTES CORPORATIVOS

ADMINISTRACION Y MEJORA DE LA CALIDAD

ADMINISTRACION Y FORMACION DEL RECURSO HUMANO

MANTENIMIENTO INFRAESTRUCTURA Y EQUIPOS

7. HISTORIAL DE REVISIONES

REVISION FECHA DESCRIPCION DEL CAMBIO Y/O REVISION
01 23/10/2009 Liberado para su implementacion.
02 10/05/2010 Cambio de Logo e imagen.
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AUDITORIAS INTERNAS

DIDMT'CA FECHA: 10/05/2010

CODIGO: P003-02

ELABORO: COORDINADOR S5.G.C. REVISO Y APROBO: COORD. S.G.C.

1. PROPOSITO.

Establecer la planificacion, implementacion, ejecucion, y seguimiento de Auditorias internas de calidad, para verificar, registrar y
asegurar la conformidad de sus actividades con las disposiciones planificadas determinando la eficacia del Sistema de gestion

de Calidad de DIDACTICA SUMINISTROS S.A

2. ALCANCE.

Aplica para la revision del sistema de Gestion de calidad, en los diferentes procesos de DIDACTICA SUMINISTROS S.A. en
relacion con su respectiva documentacion de acuerdo a los requerimientos definidos por la NTC-ISO 9001/2008, desde la
planificacion, ejecucion, seguimiento, verificacion de las acciones preventivas, las acciones correctivas y la revision por la

Gerencia de los resultados de las auditorias internas del S.G.C.
3. DEFINICIONES
NO CONFORMIDAD:

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

NO CONFORMIDAD MAYOR (NCM)

Es significativa contra el Sistema de Gestion de Calidad, dado que es una falla completa de un reguerimiento. También puede

ser por la suma de una cantidad significativa de No Conformidades menores de un requerimiento particular.

NO CONFORMIDAD MENOR (NCm)

Es un incidente aislado atestiguado a una falla en un procedimiento o requerimiento del Sistema de Calidad.

menor que merece atencion.

OBSERVACION

Es una declaracion hecha durante la auditoria la cual no se considera como No conformidad, pero si un aspecto que es

importante tener en cuenta para mejorar o hacer mas facil una actividad.

Para el propdsito de este procedimiento son aplicables los términos y definiciones dados en la NTC-1SO 8000:2005

4. PROCEDIMIENTO / INSTRUCCIONES
Programa de Auditorias Internas

Las auditorias internas al sistema de calidad estan
programadas teniendo en cuenta:

El estado del sistema de gestién de Calidad
La importancia y estado de los procesos.
Las areas a auditar.

Los resultados de auditorias previas.

ASRNR LN

Este programa se encuentra en el formato Programa
de Auditorias Internas, el cual es realizado vy
mantenido por el Representante de la direccion para el
S.G.C.

Plan de Auditoria

179

El Auditor Lider con base a los numerales, la cantidad
de auditores y con el Programa de Auditorias elabora el
plan en el Formato Plan de auditoria. Este plan debe
ser aprebado por la gerencia o su representante.

El plan de Auditoria se da a conocer con anticipacion a
a los auditores y auditados para enterarlos de los
numerales, procesos, fechas y horas de la auditoria.

Durante la elaboracion de este plan y durante la
auditoria es tenido en cuenfa que para garantizar la
objetividad e imparcialidad del proceso de auditoria los
auditores no deben auditar su propio trabajo, por lo cual
la distribucion de los numerales y/o procesos a auditar
son distribuidos por el auditor lider.

Preparacién de la Auditoria en Lista de Chequeo

El Auditor Interno prepara la auditoria, inicialmente
solicitando al responsable del proceso a auditar, la

F001-02
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AUDITORIAS INTERNAS

CODIGO: P003-02

documentacion  necesaria como: Procedimientos,
Planes de Calidad, Manuales, Registros, etc.
Necesarios para preparar la Auditoria. Con base en los
"DEBE" de la Norma y especificamente del Requisito a
ser Auditado y la informacion extraida del analisis de los
documentos anteriores, el Auditor prepara una Lista de
Chequeo.

No siempre sera preparada esta lista de chequeo para
auditoria, ya que a medida que mejore la competencia
de los auditores internos, quedara a disposicion de ellos
la necesidad o no de realizarla.

Reuniéon de Apertura

En el dia sefialado por el Plan de Auditoria para iniciar
la auditoria se realiza la Reunion de Apertura con los
auditores, auditados, la gerencia o su representante;
con el propésito de presentar el equipo auditor, revisar
el objetivo y alcance de la Auditoria, el plan y el metodo
a seguir Aclarando los detalles confusos del plan de
auditoria y todas aquellas dudas periinentes a la
auditoria, ademas de confirmar la fecha y hora de la
reunidn de cierre.

Lo anterior se realiza si se va a auditar mas de tres (3)
procesos del Sistema de Calidad en la misma Fecha,
registrando dicha reunidon en el Formato Lista de
Asistencia.

Cuando se va auditar menos de tres (3) procesos del
S.G.C. no se realiza la reunion de apertura, los detalles
previos a la auditoria son explicados por el Auditor
Interno al Auditado en los primeros minutos de inicio de
la auditoria.

Auditoria, Trabajo de campo y recoleccion de
evidencias.

Durante la ejecucion de la auditoria, la evidencia se
reine a través de las entrevistas, examen de los
documentos, observaciones de las actividades vy
condiciones de las areas de interés. Es conveniente que
los indicios que sugieren no conformidades sean
anotados e investigados asi no estén en la lista de
chequeo utilizada para la auditoria. La informacion
reunida puede ser probada por fuentes independientes
a la obtenida por la entrevista directa con el auditado.

La informacion recolectada durante la auditoria se
registra en el formato Hallazgos de Auditoria. El cual
debe ser firmado por los auditores y los auditados.

Declaracidn y redaccion de No Conformidades

Los auditores junto con el auditor lider redactan vy

diligencian en el formato Solicitud de Accidén
Correctiva o Preventiva, las No conformidades
encontradas, determinando si estan son de caracter
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mayor o menor, o si corresponde a observaciones para
mejora y hace firmar el registro por los auditados.

Elaboracion del Informe de la Auditoria

El auditor lider junto con el equipo de auditores internos
elaboran el informe para la gerencia v los auditados al
cual se adjuntan y documentan el plan de auditoria, Los
Hallazgos de la Auditoria, los registros de no
conformidades, los aspectos positivos, los aspectos por
mejorar, los aspectos débiles, y toda aquella
informacion pertinente para sustentar adecuadamente
dicho informe.

Informe de

Este se documenta en el Formato

Auditoria Interna.
Reunién de Cierre de la Auditoria.

La reunion de cierre, se realiza junto con la Gerencia o
su representante, los auditores, auditados vy los
responsables de las funciones pertinentes.

El principal proposito es presentar las observaciones de
la Auditoria buscando que se asegure la comprension
de los resultados de la misma.

Lo anterior se realiza si se audito mas de tres (3)
procesos del Sistema de Calidad en la misma Fecha,
registrando dicha reunion en el Formato Lista de
Asistencia.

Cuando se auditan menos de tres (3) procesos del
S.G.C. no se realiza la reunién de cierre, los detalles de
los resultados de la auditoria son explicados por el
Auditor Interno al una vez se halla elaborado el Informe
de la auditona.

Solicitud de Acciones Correctivas y/o Preventivas

Se presentan las diferentes no conformidades a los
auditados para que esfos a su vez analicen las causas
de las no conformidades y diligencien dando fechas del
cierre de las no conformidades (Periodo de tiempo
razonable) en el formato Solicitud de Acciones
correctivas y preventivas.

El tratamiento de las acciones correctivas abiertas con
base en las no conformidades detectadas en la auditoria
se realiza de acuerdo con el procedimiento Acciones
Correctivas.

El tratamiento de las acciones preventivas abiertas con
base en las oportunidades de mejora y/o las
observaciones realizadas por los auditores internos se
realiza de acuerdo con el procedimiento Acciones
Preventivas.

Seguimiento de Acciones Correctivas y Preventivas

El Representante por la Direccion para el S.G.C. es el
responsable de coordinar o realizar el seguimiento de
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las acciones correctivas y preventivas planteadas por v Planes de auditoria
los auditados, de acuerdo a lo establecido en los v Registro de Hallazgos
procedimientos Acciones Correctivas y Acciones v Listas de Chequeo
Preventivas. v Informe de Auditoria con las conclusiones.

v Seguimiento de las acciones correctivas y
Cierre de las No Conformidades preventivas
El Representante por la Direccion para el S.G.C. En cada uno de los procesos se mantendra el archivo
mediante la verificacion de la efectividad de las de las correspondientes acciones correctivas con su
acciones tomadas sera quien defina si una accion tratamiento para el cierre.

correctiva tomada es cerrada o no, dejando constancia
en el formato Solicitud de Accion Correctiva o
preventiva (22. Pagina).

Informe del estado de las Acciones correctivas ylo
preventivas a la Gerencia

El Representante por la Direccion para el S.G.C.
presenta informe de los resultados de la verificacion de
las acciones correctivas y preventivas tomadas a la
Gerencia.

Registros de Auditoria.

En Calidad se mantiene registro de los informes de
Auditorias Internas

v Programa de Auditorias Internas

5. REFERENCIAS

Acciones Correctivas

Acciones Preventivas

NTC-1SO-9000:2005 Sistemas de Gestion de la Calidad - Fundamentos y Vocabulario.
NTC-1SO-9001:2008 Sistemas De Gestion De La Calidad - Requisitos.

Numeral 8.2.2 Auditoria Interna.

6. REGISTRO DE DISTRIBUCION DEL DOCUMENTO

EMITIDA A FECHA FIRMA RECIEIDO

GESTION GERENCIAL

RECEPCION DE MERCANCIAY ALMACENAMIENTO

GESTION COMERCIAL
COMPRAS Y MANEJO DE PROVEEDORES

EMPAQUE Y DESPACHO DE PRODUCTOS CLIENTES CORPORATIVOS

ADMINISTRACION Y MEJORA DE LA CALIDAD

ADMINISTRACION Y FORMACION DEL RECURSO HUMANO

MANTENIMIENTO INFRAESTRUCTURA Y EQUIPOS
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7. HISTORIAL DE REVISIONES

REVISION FECHA DESCRIPCION DEL CAMBIO Y/O REVISION
01 23/10/2009 Liberado para su implementacién.
02 10/05/2010 Cambio de Logo e imagen.
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CONTROL DEL PRODUCTO NO CONFORME

DlDM | |( A FECHA : 28/10/2009 CODIGO: P004-02

ELABORO: COORDINADOR S.G.C. REVISO Y APROBO: COORD. SG.C.

1. PROPOSITO:

Este procedimiento establece el control para asegurar la prevencion del uso no propuesto del producto o prestacion de
servicio no conforme, estipulandose la identificacion, evaluacion, segregacion y disposicion del mismo, asi como la
natificacion a las funciones interesadas, y la metodologia para dar respuesta devolucion de mercancia, a quejas o reclamos
de los clientes.

2. ALCANCE

Este procedimiento se aplica a los productos o servicios no conformes comprados y/o contratados, a los productos o
servicios no conformes en proceso y a los productos o servicios no conformes entregados o prestados a los clientes vy al
tratamiento de sus quejas o reclamos.

3. DEFINICIONES

No Conformidad: Incumplimiento de un requisito.

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

Servicio/Producto No Conforme: Productos/Servicios que no cumplen los requisitos especificados.

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

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

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

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

Desecho: Accion tomada sobre un producto no conforme para impedir su uso inicialmente previsto.

Para el propésito de este procedimiento son aplicables los términos y definiciones dados en la NTC-1SO 9000:2005.

4. PROCEDIMIENTO IDENTIFICAR EL PRODUCTO Preductos y servicios comprados no
Y/O SERVICIO NO CONFORME DE LOS comercializados por DIDACTICA SUMINISTROS S.A.
PROVEEDORES. Al recibir el material comprado quien solicito el producto
hace una revision en cuanto a la Cantidad, referencia,
Producto comercializado por DIDACTICA descripcion del producto comprado, precio facturado,
SUMNISTROS S.A caracteristicas de calidad basica que correspondan a lo
Si en la verificacion de los documentos y la mercancia se descrito y solicitado, si en esta inspeccion se encuentran
encuentra que: incongruencias en la documentacion o en el producto,
La mercancia no corresponde a la orden de compra se este no es recibido hasta tanto no se corrijan las
coordina con el Jefe de Compras y se establecen las diferencias.
actividades a sequir de acuerdo a cada caso. Si el producto recibido de los proveedores falla o se
Si las cantidades de la mercancia y/o el estado de la encuentra en mal estado, habiendo sido recibido se
misma no es correcto se diligencia el presentara queja formal al proveedor vy su
“Registro de Nota de devolucion. correspondiente devolucion para cambio o segin se
En caso de generarse devoluciones al proveedor se convenga con el proveedor este se identificara como
identifica y empaca la mercancia, se entrega al producto no conforme hasta que el proveedor lo repare o
transportador, y se entregan los correspondientes lo cambie.
documentos al area de Costos (Factura, Registro de Al recibir Servicios de pare de los diferentes
Novedades, Comprobante de Devolucion) proveedores el area gque recibe el servicio monitorea
Si el producto no conforme por alguna razon se continuamente la recepcion de dicho servicio, si este no
almacena en DIDACTICA SUMINISTROS S.A mientras esta de acuerdo a lo establecido lo manifestara al
es definido y/o entregado al proveedor, este producto proveedor, considerandose las no conformidades que
debe ser identificado la Tarjeta de Producte No fueron detectadas.
Conforme Rechazado (Roja), o con la Tarjeta de Para el Producto o servicio recibido se tiene
Producte No Conforme — Por definir (Amarilla). consideradas no conformidades y su tratamiento en las

tablas del Anexo No 1 CONTROL DEL PRODUCTO NO
CONFORME de este procedimiento.
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MONITOREQO DEL PRODUCTO Y/O SERVICIO NO
CONFORME EN PROCESO

Se considera producto en proceso aquel producto ya
recibido y almacenado en bodega, en los almacenes, vy
en las areas de empague y despacho y mientras es
transportade  por el mensajerc de DIDACTICA
SUMINISTROS S.A.
En el almacén, y durante los procesos de surtido,
separacion, empaque y transporte Periddicamente se
esta revisando el estado de la mercancia y su fecha de
vencimiento, por tal razén cuando se encuentre
mercancia que deba ser dada de baja y/o ser devuelta a
los proveedores esta es identificada en el formato
Tarjeta Producte No Conforme Rechazado se
relaciona en el formato Planilla de Producto No
conforme detectado en proceso y el Coordinador de
Inventarios realiza una salida de almacén, solicita la
actualizacion en el sistema, y entrega la mercancia junto
con la salida de almacén al Auxiliar de Bodega.
Los Jefes de area o departamento deben monitorear las
caracteristicas del producto/Servicio de acuerdo a los
Manuales de calidad, procedimientos, instructivos e
informar a cerca de las no conformidades presentadas a
la Gerencia, mediante el formato de Solicitud de accién
correctiva.
Cuando corresponda a un producto comprado, se
identificara y retendra el producto o el servicio no
conforme mientras la no conformidad es investigada vy
documentada.
Para el Producto o servicio en proceso se tiene
consideradas no conformidades y su tratamiento en las
tablas del Anexo Ne 1 CONTROL DEL PRODUCTO NO
CONFORME de este procedimiento.

PRODUCTO NO CONFORME DEVUELTO POR LOS
CLIENTES

Para dar tratamiento a la mercancia devuelta por los
clientes, se definen los criterios para considerar el
tratamiento de la misma, teniendo en cuenta los
requisitos que definan los proveedores y los que defina la
organizacion.
Entre los requisitos de DIDACTICA SUMINISTROS S.A.
estan:
- Fechas de wvencimiento de acuerdo con Cuadro de
Tiempeo limite para Recibir devoluciones antes de su
fecha de vencimiento.
- Sello de DIDACTICA SUMINISTROS S.A.
- Estado de la mercancia
- Al recibir producto devuelto por los clientes se debe
evaluar si el mismo es no conforme o si esta en buen
estado.
La mercancia sera recogida a cada cliente y se verificara
el buen estado de la misma, la existencia del sello de la
compafiia y que cumpla con las fechas establecidas por
el Anexo #2 “TIEMPO LIMITE PARA RECIBIR
DEVOLUCIONES ANTES DE SU FECHA DE
VENCIMIENTO"
Unicamente se recibe mercancia que
esfrictamente los requisitos establecidos, silos
productos ya estan fuera de estos términos o su fecha se
encuentra todavia lejana, solo podra ser recibida bajo
autorizacion del Gerente

cumpla
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Si el producto recibido esta en buen estado y cumple
todos los requisitos es nuevamente cargado al inventario
y almacenado para su comercializacion.

Si por el contrario el producto es no conforme se
debe definir si es responsabilidad de DIDACTICA
SUMINISTROS S.A. o si es responsabilidad del
proveedor y si el proveedor cubre el cambio de la
mercancia.

Cuando el producto no conforme es responsabilidad
de DIDACTICA SUMINISTROS S.A. el producto debe
ser identificado con el formato Tarjeta Producto No
Conforme Rechazado, y analizada la causa de la no
conformidad, cuando esta no conformidad sea repetitiva
de acuerdo a las estadisticas de producto no conforme
se deben abrir acciones correctivas para su analisis vy
solucion de acuerdo con el procedimiento Acciones
Correctivas

Si el producto no conforme es responsabilidad ylo es
cubierto por el proveedor

Son tenidos en cuenta los requisitos definidos por los
proveedores para la mercancia devuelta estos se pueden
observar en el Anexo #2 “TIEMPO LIMITE PARA
RECIEIR DEVOLUCIONES ANTES DE SU FECHA DE
VENCIMIENTOQ".

LLEGADA Y VERIFICACION DE MERCANCIA
DEVUELTA EN RECIBO
Solo esta autonzado de recibir y legalizar devoluciones
de mercancia el Jefe de Compras.

- Recepciéon de mercancia devuelta

El Coordinador de Inventarios, Recibe la mercancia
traida por el cliente, verifica cantidades, referencias y los
maotivos de la devolucion, se identifica el producto con el
formato Tarjeta de Producto No Conforme Rechazado
(Roja), o con el formato Tarjeta de Producto No
Conforme — Por definir (Amarilla) segun corresponda.
Se informa al Gerente para que le dé el debido
tratamiento.

- Devoluciones realizadas por el Coordinador de
Inventarios

Periddicamente se esta revisande el estade de la
mercancia y su fecha de vencimiento, por tal razon
cuande en la bodega se encuentre mercancia que deba
ser dada de baja y/o ser devuelta a los proveedores, el
Coordinador de Inventarios realiza una salida de
almaceén, solicita la actualizacion en el sistema, y entrega
la mercancia junto con la salida de almacén al
Coordinador de Bodega.

El Auxiliar de Bodega procede a identificar el producto
con el formato Tarjeta de Producto No Conforme
Rechazado (Roja), o con la Tarjeta de Producto No
Conforme — Por definir (Amarilla) segln corresponda.
En general la mercancia serd ingresada en el area
respectiva hasta que se defina el destino final

ANALISIS Y DEFINICION DEL ESTADO DE LA
MERCANCIA DEVUELTA:
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Una vez realizada la recepcion de la devolucién el
Coordinador de Bodega debe realizar el analisis de la
devolucion de tal forma que se defina si el producto es:
Producto no conforme (devolver a proveedor)

Si el producto es considerado no conforme se identifica,
se actualiza el inventario de devoluciones por laboratorio
en el computador, se almacena en la zona de
devoluciones

Producto no conforme (eliminar- votar)

Si el producto se ha dafiado en bodega (Roto etc) o si
por accidente al transportarlo el producto queda
inservible se registra, se identifica con el formato Tarjeta
de Producto No Conforme Rechazado (Roja), para su
posterior eliminacién.

ACTUALIZAR EL SISTEMA DE ACUERDO LA
DEFINICION DEL ESTADO DE LAS DEVOLUCIONES.
El Coordinador de Bodega sera el responsable por el
almacenamiento y cuidado de la mercancia en tramite de
devolucion

Producto en buen estado.

El Coordinador de Bodega informa al Coordinador de
Inventarios, mediante el Formato Control de entrada de
mercancias en Buen estado, para que el Coordinador de
Inventarios actualice el inventario en el sistema

Producto dado de baja por bodega

El Jefe de Compras realiza una salida de almacén,
solicita la actualizacidon en el sistema, y entrega la
mercancia junto con la salida de almacén al Coordinador
de Inventarios para descargar en inventario

ELABORACION DE NOTAS CREDITO - COSTOS

Una vez se ha analizado la devolucion del cliente y ha
sido aprobada y aceptada el Coordinador de Inventarios
infarma al Jefe de Compras, para que se realice la Nota
Crédito correspondiente al cliente y sea enfregada al
cliente.
Si la devolucién es realizada en el mes correspondiente
se anula la factura, si la devolucion no es del mes
correspondiente se soporta con el comprobante de
devolucién clientes y se realiza la nota crédito.

RESPUESTA AL CLIENTE

Es responsabilidad del Coordinador de Inventarios recibir
y dar respuesta al cliente de las devoluciones de la
mercancia.

PRESERVACION Y CONTROL DEL PRODUCTC NO
CONFORME PARA DEVOLUCION A PROVEEDORES
La mercancia que va a ser devuelta a los proveedores es
preservada y controlada en la bodega para ello se realiza
su:

ldentificacion, preservacién y control de inventario
Mientras la mercancia devuelta esta siendo analizada se
mantendra almacenada en cajas de carton en una zona
demarcada como “Mercancia devuelta para analisis y
verificacién por Recibo” vy se identificara con el formato
“Tarjeta Amarilla de Producto No Conforme”

Una vez definido el estado de la mercancia devuelta por
los clientes y si esta debe devolverse al proveedor se
mantendra almacenada en cajas de cartén en una zona
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demarcada "Mercancia para devolver a proveedores” y
se identifica la caja con el nombre del proveedor y
Tarjeta Rechazada (Roja).

Si por algun metivo al entregarse la mercancia devuelta a
los proveedores, se mantiene esta mercancia en la
bodega de DIDACTICA SUMINISTROS S.A esta se
mantendra empacada, identificada con el nombre del
proveedor y Tarjeta Rechazada (Roja) y se mantendra
en la zona demarcada como: “Empaque y despacho de
Mercancia devuelta”

El Coordinador de Inventarios mantendra actualizado el
inventario  del computador correspondiente a  la
mercancia devuelta.

DEVOLUCION DE MERCANCIA (PRODUCTO NO
CONFORME) A LOS PROVEEDORES
Se realiza la entrega formal de la mercancia devuelta a
los representantes de los proveedores, de tal forma que
se legalice yfo registre en los comprobantes de
devolucion a proveedores (Este formato puede ser el del
proveecor o el de DIDACTICA SUMINISTROS).
El representante recibe un paz y salvoe emitido por
recibos y puede retirar y/o llevarse la mercancia a la
mano o si por algin motivo al entregarse la mercancia
devuelta a los proveedores, se mantiene esta mercancia
en la bodega de DIDACTICA SUMINISTROS (para ser
entregada a una transportadora y/o ser enviada al
proveedor) esta se mantendra empacada, identificada
con el nombre del proveedor v Tarjeta Rechazada (Roja)
y se mantendra en la zona demarcada como: "Empaque
y despacho de Mercancia devuelta” La mercancia en
tramite de devolucion no podra exceder mas de 45 dias
calendario en Bodega.

CONTROL DE MERCANCIA DEVUELTA A LOS
PROVEEDORES POR PARTE DE COMPRAS.
Es responsabilidad del Jefe de Compras que las
devoluciones sean recogidas a tiempo por el responsable
de cada proveedor.
Para promover el retiro de mercancia devuelta por parte
de los representantes de los proveedores el Gerente y el
Jefe de compras exigen continuamente el
correspondiente paz y salvo relacionado con  la
mercancia devuelta el cual es tenido en cuenta al realizar
los siguientes pedidos a los proveedores

ELABORACION DE NOTAS DE CARGO PARA LOS
PROVEEDORES
Una vez definida, relacionada y entregada la mercancia
devuelta a los proveedores con los soportes la Auxiliar
contable realiza la liguidacién de la mercancia devuelta y
su correspondiente Nota de Cargo.

RESPUESTA A QUEJAS O RECLAMOS DEL
CLIENTE EXTERNO

Toda no conformidad del cliente debe tener una
respuesta segun la gravedad del caso. Esta respuesta
sera coordinada por la Gerencia y el Director Comercial
mediante el instructive Tratamiente a quejas vy
reclamos de los Clientes.

Las no conformidades e inquietudes del cliente externo
son formalizadas a ftravés de la Gerencia quien
procuraran que los responsables de la solucion la hagan
efectiva en las fechas programadas.
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Si el problema es reincidente se debe abrir una accién
correctiva en el formato Solicitud de Accion Correctiva.
Cuando la sclicitud es producto de una no conformidad
por incumplimiento de cantidades o tiempos de entrega,
la respuesta debe ser diligenciada por el Gerente En el
caso gue la no conformidad sea la Calidad del producto,
la respuesta debe ser diligenciada por el Gerente quién
dara una justificacion a la problematica presentada,
implementando la solucion correspondiente.

Si la solicitud es por facturacién errada, la respuesta y
correccion sera emitida y realizada por la Auxiliar
Contable.

Si la no conformidad es de cualquier otro tipo, el Gerente,
determinaran los funcionarios encargados de liderar la
solucion.

Para asegurar la solucidn a las quejas o reclamos estas
se consignan y controlan en el formato “Asignacién y
seguimiento a quejas de los clientes”.

TRATAMIENTO GENERAL AL PRODUCTO,

SERVICIO NO CONFORME.
Los Jefes de Area y cuando se requiera La Gerencia
determinaran la extension del problema. ldentifican el
producto y/o servicio no conforme, generan una accion
correctiva documentando las no conformidades de los
productos o servicios recibidos y entregados, de acuerdo
al  procedimiento ACCIONES CORRECTIVAS se
mantienen registros de la naturaleza de las no
conformidades ¥ de las acciones tomadas
posteriormente. Una wvez sean corregidas las no
conformidades de los productos o de los servicios
detectados como defectuosos se verifican de nuevo para
verificar que cumplan con lo definido en los manuales,
procedimientos yfo especificaciones definidas en los
contratos o facturas.
Se mantienen estadisticas de los Rechazos o
devoluciones a los proveedores, de las no conformidades
causadas por productc o servicio no conforme en
proceso y de las quejas o reclamos de los clientes, junto
con las acciones correctivas correspondientes cuando
sean requeridas. Estas seran reportadas y analizadas en
la Revision por la direccion.

5. REFERENCIAS

NTC-ISO-9000:2005 Sistemas De Gestion De La
Calidad-Fundamentos Y Vocabulario.

NTC-1S0-9001:2008 Sistemas De Gestion De La
Calidad-Requisitos.
- 8.3 Control del Producto No Conforme
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6. REGISTRO DE DISTRIBUCION DEL DOCUMENTO

EMITIDA A FECHA FIRMA RECIBIDO
GESTION GERENCIAL
RECEPCION DE MERCANCIA Y ALMACENAMIENTO
GESTION COMERCIAL
COMPRAS Y MANEJO DE PROVEEDORES
EMPAQUE Y DESPACHO DE PRODUCTOS CLIENTES CORPORATIVOS
ADMINISTRACION Y MEJORA DE LA CALIDAD
ADMINISTRACION Y FORMACION DEL RECURSO HUMANO
MANTENIMIENTO INFRAESTRUCTURA Y EQUIPOS
7. HISTORIAL DE REVISIONES
REVISION FECHA DESCRIPCION DEL CAMBIO Y/O REVISION
o1 2310/2009 Liberado para su implementacion.
02 10/05/2010 Cambio de Logo e imagen.
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DIDACTICA

FECHA :

ELABORO: COORDINADOR S.G.C.

1. PROPOSITO.

Establecer las directrices para documentar y mantener el fratamiento necesario para realizar acciones correctivas sobre no
conformidades existentes con el objeto de prevenir que vuelvan a ocurrir y encaminadas a un mejoramiento continuo del S.G.C

de DIDACTICA SUMINISTROS S.A.

2.

ALCANCE.

ACCIONES CORRECTIVAS

10/05/2010

CODIGO: FP005-02
REVISO Y APROBO: COORD. S.G.C.

Este documento aplica para el fratamiento de no conformidades internas y externas incluidas las quejas de los clientes.

3. DEFINICIONES

Accidn correctiva Accién tomada para eliminar la causa de una no conformidad detectada v ofra situacion indeseable.

Para el propésito de este procedimiento son aplicables los términes y definiciones dados en la NTC-1SO 9000:2005

4. PROCEDIMIENTO / INSTRUCCIONES
Identificacion y revision de las No conformidades

Las fuentes por las cuales se pueden identificar las No
Conformidades en DIDACTICA SUMINISTROS SA.
son las siguientes:

- Qluejas y reclamos de los clientes.
- Productos / Procesos no conformes.

No conformidades encontradas en Auditorias al
Sistema de Calidad, ya sean internas o externas.
- Problemas con Proveedores y material o servicios
comprados.
- Tendencia y/o comportamiento Negativo con relacion
a la meta de los indices de Gestidn de los procesos.
- Revisiones por parte de la direccidn.

Todo el personal administrativo y de mandos medios
puede y esta en la capacidad de abrir acciones
comrectivas las cuales debe dar a conocer al
departamento de calidad para su control y seguimiento.

Analisis y determinacién de las causas

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

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

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

Diligenciar el formato de Solicitud de Accion
Correctiva y/o preventiva (12 Pagina), La descripcion
de las acciones inmediatas requeridas para solucionar
el problema especifico.

Definicion de acciones correctivas para evitar la
recurrencia

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

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

Implementacion de las acciones definidas

Implementar las acciones programadas en lo posible en
los plazos definidos para tal fin.

El responsable de cerrar la accién correctiva es
responsable de que dichas actividades planeadas se
implementen

Cuando en estas actividades se requiera de inversiones

en infraestructura o equipos o cambios criticos al
proceso deben ser aprobadas por la Gerencia.
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5.

ACCIONES CORRECTIVAS

CODIGO: P005-02

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

Revisiéon y seguimiento de las acciones tomadas

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

Revision y seguimiento de las acciones correctivas
por parte de de calidad

Bimensualmente el departamento de Calidad hara
seguimiento a las acciones correctivas que estan en
proceso de cierme en cada uno de los diferentes
procesos y actualizara el estado del seguimiento de las
mismas en el formato de Solicitud de accion
correctiva y/o Preventiva.

REFERENCIAS

Acciones Preventivas
NTC-1S0-9000:2005 Sistemas de Gestion de |la Calidad - Fundamentos y Vocabulario.
NTC-1S0-9001:2008 Sistemas De Gestion De La Calidad - Requisitos.

Numeral 8.5.2 Acciones Correctivas de la NTC-1S0O-9001:2008.
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El departamento de calidad mediante la verificacion de
la efectividad de las acciones tomadas sera quien defina
si una accién correctiva tomada es cerrada o no,
dejando constancia en el formato Solicitud de Accién
Correctiva ylo preventiva (22 Pagina).

Revisién y seguimiento por parte de la gerencia

Bimensualmente el Departamento de Calidad
presentara informe de los indicadores de acciones
correctivas y preventivas abiertas Vrs las cerradas y su
correspondiente seguimiento, a la Gerencia.

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

Registro de las acciones correctivas

En cada uno de los procesos se mantendra el archivo
de las correspondientes acciones correctivas con su
tratamiento para el cierre. y en el departamento de
calidad se mantendran los indicadores y el informe de
seguimiento de las acciones correctivas.



ACCIONES CORRECTIVAS

CODIGO: P005-02

6. REGISTRO DE DISTRIBUCION DEL DOCUMENTO

EMITIDA A FECHA FIRMA RECIBIDO
GESTION GERENCIAL
RECEPCION DE MERCANCIA Y ALMACENAMIENTO
GESTION COMERCIAL
COMPRAS Y MANEJO DE PROVEEDORES
EMPAQUE Y DESPACHO DE PRODUCTOS CLIENTES CORPORATIVOS
ADMINISTRACION Y MEJORA DE LA CALIDAD
ADMINISTRACION Y FORMACION DEL RECURSO HUMANO
MANTENIMIENTO INFRAESTRUCTURA Y EQUIPOS
7. HISTORIAL DE REVISIONES
REVISION FECHA DESCRIPCION DEL CAMBIO Y/O REVISION
01 23110/2009 Liberado para su implementacion.
02 10/05/2010 Cambio de Logo e imagen.
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FECHA :

DIDACTICA

ELABORO: COORDINADOR 5.G.C.

1

Establecer las directrices para documentar y mantener el tratamiento necesario para realizar acciones preventivas sobre no
conformidades potenciales que puedan ser previstas con el objeto de evitar su ocurrencia y encaminadas a un mejoramiento

. PROPOSITO.

continuo de la calidad.

2.

ALCANCE.

ACCIONES PREVENTIVAS

10/05/2010

CODIGO: P006-02
REVISO Y APROBO: COORD. 5.G.C.

Este documento aplica para el fratamiento de las acciones enfocadas a prevenir no conformidades, como método de mejora
continua del Sistema de Gestiona de Calidad de DIDACTICA SUMINISTROS S.A.

3.

DEFINICIONES

Accion Preventiva Accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad potencial u ofra situacién potencialmente no
deseable.

Para el propésito de este procedimiento son aplicables los términos y definiciones dados en la NTC-ISO 9000:2005

4. PROCEDIMIENTO / INSTRUCCIONES

Identificacion de oportunidades de aplicar acciones
preventivas

Las fuentes por las cuales se pueden identificar las
oportunidades de mejora para evitar posibles No
conformidades en DIDACTICA SUMINISTROS S.A, son
las siguientes:

- Sugerencias de los clientes, registros encuesta a
clientes.

- Tendencia estadisticas de no conformidades.

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

- Sugerencias de Proveedores para la mejora de
producto y/o proceso.

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

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

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

Todo el personal administrativo y de mandos medios
puede y esta en la capacidad de abrir acciones
preventivas las cuales debe dar a conocer al
departamento de calidad para su control y seguimiento

Andlisis y determinacién de las causas

Una vez definido que se requiere abrir una Solicitud de
Accion preventiva con la informacién anterior, diligenciar
en el formato de Solicitud de accion correctiva o
preventiva (12 Pagina) la descripcion  posible no
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conformidad (No conformidad que podria presentarse si
no se actla a tiempo)

Realizar un analisis de la situacion para evitar la no
conformidad con el fin de establecer las causas mas
probables por las cuales se podria generar la no
conformidad si no se efectian actividades para evitarlo.

Queda a discrecidon del responsable del tratamiento de
la accién preventiva el conformar un equipo de trabajo
para realizar el andlisis de la situacién, sus causas y la
delegacién de las actividades para dar el tramite para la
mejora y evitar la no confoermidad.

Definicion de acciones de mejora inmediatas

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

Definicion de acciones correctivas para evitar la

recurrencia

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

En esta parte se definira la tarea, el responsable de
realizar la tarea, la fecha en la cual se estima que dicha
tarea estara ejecutada y como compromiso del
responsable de la ejecucién de dicha tarea este firmara
al frente de la tarea descrita.
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5.

ACCIONES PREVENTIVAS

CODIGO: P006-02

Implementacion de las acciones definidas

Implementar las acciones programadas en lo posible en
los plazos definidos para tal fin.

El responsable de cerrar la accion preventiva es
responsable de que dichas actividades planeadas se
implementen

Cuando en estas actividades se requiera de inversiones
en infraestructura o equipos o cambios criticos al
proceso deben ser aprobadas por la Gerencia.

Registro de las acciones tomadas

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

Revisién y seguimiento de las acciones tomadas

El responsable del tratamiento y cierre de la accién
preventiva debe realizar el o los seguimiento(s)
correspondientes para verificar la implementacion o
realizacion de las actividades planeadas y una vez sea
evidenciada la ejecucion mediante registros o muestras
evidentes de que la actividad se ejecuto, registra este
seguimiento en la Solicitud de Accion Correctiva o
preventiva (2% Pagina) en el campo: Evidencia del
tratamiento de las actividades.

Revision y seguimiento de las acciones preventivas
por parte de de calidad

Bimensualmente el departamento de Calidad hara
seguimiento a las acciones caorrectivas que estan en
proceso de ciemme en cada uno de los diferentes
procesos y actualizara el estado del seguimiento de las
mismas en el formato de Solicitud de acciones
correctivas y Preventivas.

REFERENCIAS

Acciones Correctivas
NTC-1S0O-9000:2005 Sistemas de Gestion de la Calidad - Fundamentos y Vocabulario.
NTC-1S0O-9001:2008 Sistemas De Gestion De La Calidad - Requisitos.

Numeral 8.5.3 Accién Preventiva de la NTC-1S0-9001:2000.

Pag. 2de 3
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El departamento de calidad mediante la verificacion de
la efectividad de las acciones tomadas sera quien defina
si una accidon correctiva tomada es cerrada o no,
dejando constancia en el formato Solicitud de Accion
Correctiva (22 Pagina).

Revision y seguimiento por parte de la gerencia

Bimensualmente el Departamento de Calidad
presentara informe de los indicadores de acciones
correctivas y preventivas abiertas Vrs las cerradas y su
correspondiente seguimiento, a la Gerencia.

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

Registro de las acciones preventivas

En cada uno de los procesos se mantendra el archivo
de las correspondientes acciones preventivas con su
tratamiento para el cierre. y en el departamento de
calidad se mantendran los indicadores y el informe de
seguimiento de las acciones preventivas.
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ACCIONES PREVENTIVAS

CODIGO: P006-02

6. REGISTRO DE DISTRIBUCION DEL DOCUMENTO

EMITIDA A FECHA FIRMA RECIBIDO
GESTION GERENCIAL
RECEPCION DE MERCANCIA Y ALMACENAMIENTO
GESTION COMERCIAL
COMPRAS Y MANEJO DE PROVEEDORES
EMPAQUE Y DESPACHO DE PRODUCTOS CLIENTES CORPORATIVOS
ADMINISTRACION Y MEJORA DE LA CALIDAD
ADMINISTRACION Y FORMACION DEL RECURSO HUMANO
MANTENIMIENTO INFRAESTRUCTURA Y EQUIPOS
7. HISTORIAL DE REVISIONES
REVISION FECHA DESCRIPCION DEL CAMBIO Y/O REVISION
01 23/10/2009 Liberado para su implementacion.
02 10/05/2010 Cambio de Logo e imagen.

193




ANEXO D LISTADO MAESTRO Y CONTROL DE REGISTROS

DIDACTICA

LISTADO MAESTRO DE DOCUNMENTOS DEL 5.G.C.

TIPO DE DOCUMENTS: MANUAL DE CALIDAD

DISTRIBUCION
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mMoo1  [CAFITULD 1: FORTADA Y CONTENIDGC 10/05/2010 0z K K| K X X X X
M302  |CARITULD 2 10/05/2010 0z KK K ke X X X
1Ma02  |CARITULD 2 PRESENT 10/05/2010 0z Kl K| K| K X X X
Mo04  [CARITULD 4: POUTICA Y OBJETIVOS DE CALIDAD 10/05/2010 0z ENIESESEE X X X
MODE  |CARITULD 5 10/05/2010 0z KooK K X X X X
Mo0E  |CARITULD 8: ) 10/05/2010 0z ENES RS X X X
Mo07  |CARITULD 7: PLANIFICACION, ESTRUC TURA DOCUMENTACION ¥ ENFOQUE & PROCESDS 10/05/2010 0z K K] K X X X
MO08  |CARITULD & RESFONSABILIDAD ¥ AUTORIDAD 10/05/2010 0z Kl K| K| K X X X
MI0e  |CARITULS 8 MAFA DE FROCESOS 10/05/2010 0z KK E X X X
M0 JCARTULD 10: REGISTRO DE DISTRIBUCION E HISTORIAL DE CAMEIDS 10/05/2010 02 oK K] K X X X
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DIDACTICA

LISTADO MAESTRO DE DOCUMENTOSDEL 5.G.C.

TIPODEDOCUMENTD: CARACTERIZACIONES

DISTRIBUCION
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CFO02 |ADMINISTRACION Y MEJORA DE LACALIDAD Mayc 102010 0z % X
CFO04 |COMPRAS ¥ MANEIC DE PROVEEDORES Mayc 102010 0z X H| X
CFO0S |SEPARACION, EMPAQUE ¥ DESPACHOS DE PRODUCTCS CLIENTES CORPPORATIVOS Mayc 102010 0z X ® X
CFO05 |ADMINISTRACION Y FORMACION DEL RECURSO HUMAND Mayc 102010 0z X ® X
CFO0T |MANTENIMIENTC INFRAESTRUCTURAY EQUIFOS Mayc 102010 0z X ® X
FO02-02
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DIDACTICA

LISTADO MAESTRO DE DOCUMENTOSDEL SG.C.

TIPODEDOCUMENTD: PROCEDIMIENTOS
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FO01  JELABORACICN ¥ CONTROL DE DOCUMENTOS Mayc 102010 0z RN ERES X El S
P02z JoONTROLDE LOS REGISTROS Mayc 10/2010 2 ENERERES i S
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D|DACT|CA LISTADO MAE STRO DE DOCUMENTO S DEL 5.G.C.

TIPQDE DOCUMENTS: INSTRUCT MO S DISTRIBUCION
o ™ Q 2
S22 o B |2 | g
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S |2 |2a|%s|5E8 |38 2
S |E|Z3|25 |25 |85 &2
5|5 |=5(Z8 |s25 |22Z| E2
CODIGD HOMBRE FECHA rRevision | 8 | B Zz|-8 |sg5 |EC2| 26
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1201 FERFIL, RESPFONSABILIDAD Y COMPETEMC LA 10008 10 oz X X X
1002 PERFIL, RESPOMNSABIL W COMPETEMNC 105 10 0z K X M
1002 FERFIL. RESFD Y COMPETENC 1008 10 0z X X X
100= FERFIL, RESPC! W COMPETENC 105 10 oz x X L L
1028 FERFIL. RESFD Y COMPETENC 1008 10 0z X X X X
1008 FERFIL, RESPC! W COMPETENC 105 10 oz X X X X X
1007 FERFIL. RESFD Y COMPETENC 1005 10 0z X X K X K
1008 FERFIL, RESPO! W COMPETEMNC 105 10 0z s o P s
1008 FERFIL, RESPO! Y COMPETEMNCILS 10008 10 oz x > > > x o
1010 FERFIL, RESPO! W COMPETEMNC 105 10 0z s by by e kS s
1211 FERFIL, RESPONSABILIDAD Y COMPETENC 1A L CAUKILIAR INFRAESTRUCTURAY
- MANTEMNIMIENTC DE EQUIFCS 10005 10 0z i L i
1212 FERFIL, RESPONSABILIDAD Y COMPETENC LA - WEMDEDCR INTERNCOVEXTERND 105 12 a2 s x s s
1012 FERFIL, RESPONSABILIDAD Y COMPETENC REVISCR FISCAL 10008 10 0z X H H
1014 FERFIL, RESPONSABILIDAD Y S OMPETENG cAUKILIAR DE COMPRAS 10708 10 a2 x x s * s
1015 FERFIL. RESPONSABIL Y COMPETENC : TALENTO HUMAN O 10008 10 oz X X X
121 FERFIL, RESPONSABILIDAD Y COMPETENC . TELEMERCADERISTA, 105 12 o2 X X H H
1217 FERFIL. RESPONSABIL Y COMPETENC UXILIAR DE CARTERA 10008 10 oz X X X X
1218 FERFIL, RESPONSABILIDAD Y COMPETENC c SERVICIC AL CLIENTE 105 12 a2 X X s x X s
1018 FERFIL. RESPONSABILID c FACTUR M N 10/08 10 oz X X X X X X
1020 PERFIL, RESPOMNSAEILIDAD DIRECTOR AD MINISTRATNWNG 105 10 0z S . .
| FERFIL. RESFPONSABIL IFETENC A DEL CAR SERW HERALES 10008 10 0z X X X
10 ENTREMAMENTD % EVALU DEL ENTREMAMIENTD 105 10 0z s X X
| 10008 10 oz X X X
1022 1052012 a2 X s s
1025 10008 10 oz X X X
1026 10005 10 0z 5 2 2
| 1008 10 oz x X x
1028 : DIRECTOR LOGISTICA 105 10 0z S s . .
1022 10708 10 X X X
1020 D E PRCWEEDORES 105 10 0z S . .
1021 10008 10 el X X s
102 105 10 oz X L s
1033 1008 10 0z X X bt
1024 105 10 x L s
1028 WHILIAR DE INWEMN TARICS 1008 10 0z X X X

AVV-FO02-01

197




D|DACT|CA LISTADO MAE STRO DE DOCUMENTO S DEL S.G.C.

TIPO DE DOCUMENTS: FORMATOS DISTRIBUCION
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ATEMCION A QUEJAS Y RECLAMOS

DEVOLUCIONES POR CLIENTES

CARTADEBIENVENIDA A CLIENTES DE COMTADD

EXAMEN DE CONTAEBILID AD

NERAL

E ENTREGA DE PEDIDO

AWISC DE PEMDIENTE

ENTR DE PENDIENTE

LISTA DE ASISTENCIA A

REFPCRTE DE HALLAF

INFORME FINAL DE AUDITZR A INTERMA

AUTORIZACION PARA MOTAS DE INVENTARIC

PRO DE AUDITORIAS

RAMADE IMPLEMENTA

TICO DEL 5GC 150 9001:2008

PRESUPUESTC PARA LA IMPLEMEN TACICN DEL SGC

FLAN DEAUDITCRIADE CALIDAD
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DIDACTICA

CONTROL DE REGISTROS DEL S.G.C.

TIEMP O CONSE RVACION

TIPO DE DOCUMENTO: REGISTROS a E
2 g =
g = 2
cCoDco NOMBRE ALMACEMAMENTO RESPONSAELE ACCESD = g
FOo1 FORMATO PARADOCUMENMTOS Computader Coordinador de Calidad Dpto. Calidad 1Ano Eliminar
Fooz LISTADO MAESTRODE DOCUMENTOS DELS.G.C Computador Coordinador de Calidad Dpte. Calidad Eliminar
Foo3 NOTIFICACION DE EMISION O MODIFICACION DE DOCUMENTO Computader Coordinador de Calidad Administracion 14An0c Eliminar
Foo& LISTADO CONTROL DE REGISTROSDEL S.G.C Computador Coordinador de Calidad Dpto. Calidad 1 Afio Eliminar
F 005 MINUTADE REUNION Carpeta Legajadora Coordinador de Calidad Adminigtracion 1 Afio g NMezes D estruir
F 008 CARTAREEWVALUACION DE PROVEEDORES Carpeta Legajadora Coordinador de Calidad Dpto. Compras 1 Afio 1 o D estruir
FOO7 ACTUALIZACION BASE DE DATOS CLIENTES Computader Agiztente Gersnda Dpto. Comercial 1 Afio 1 Afio Eliminar
Fooa REGISTRO DE DEVOLUCIONES v ANULACIONE S mputador Auwiliar de Cartera Administracion 1 Afio 1 Afio Eliminar
FO0g CARS ERIZACIONE S Computador Coordinador de Calidad Dpte. Calidad 1 Afio 1 Afio Eliminar
FO10 RELACIOMN DE COBROS DIARIOS Computador Auwiliar de Cartera Dpto. Carera 1 Afio 1 Afio Eliminar
Foi1 SOLICITUD DE CREDITO Carpeta Legajadora Auwiliar de Cartera Dpto. Carera 1 Afio 1 Afio D estruir
FO12 ENTREWVISTA Carpeta Legajadora Agistents Gersnda Recurses Humanos 1 Afio £ Meses D estruir
FO13 ENCUESTA Carpeta Legajadora Coordinador de Calidad Recursos Humanos 1 Afio 1 Afio D estruir
FlO14 SQOLICITUD DE ACCION CORRECTIWA/PREWENTIWA Carpeta Legajadora Coordinador de Calidad Dpto. Calidad 1 Afio 1 Afio D estruir
FO15 EvalLUACION DE LACOMPETENCIA Carpeta Legajadora Coordinador de Calidad Recurzos Humanos 1 Afio 1 Afig D estruir
FO15 EvALUACION PARAVINCULACION DE PERSONAL NUEWVO Carpeta Legajadora Coordinador de Calidad Recurzos Humanos 1 Afio 1 Afig D estruir
FO17 INDUCCION DEL PERSONAL NUEWO O PROMOWVIDO C arpeta Legajadora Coordinador de Calidad Recurzos Humanos 1 Afio 1 Afio D e=truir
FO1& SOLICTUD DE CAPACITACION Carpeta Legajadora Coordinador de Calidad Recurzos Humanos 1 Afio 1 Afig D estruir
FO19 SOLICITUD DE PERSOMNAL Carpeta Legajadora Coordinador de Calidad Recurzos Humanos 1 Afio 1 Afio D estruir
FO20 PLAN DE ENTRENAMIENTO vi0 CAPACITACION Computador Coordinador d Recurzos Humanos 1 Afio 1 Afio D estruir
F021 |HOJADE VIDADE PROVEEDORES Cameta Legajadora y | Coordinador de | Dpte. Compras Siempre Destruir
Computador £ Inwentarios
- Computador Coondinador d= chpraa Dpto. Compras 1 Afio 1 Afio Eliminar
FO22 SELECCION EvVALUACION PROVEEDORES - £ Inwentarios - -
Computador mantLl]l'li;rfniEjtnrthlcfjiri"}:.li“c% Adminigtracion 1 Afio 1 Afio Eliminar
FO23 HOJADE WIDADE EQUIPOSDE COMPUTO - - CooTrTT
Computador mantéﬁl?fn?&gn;iczijiriq{lipcz Adminigtracion 1 Afio 1 Afio Eliminar
FOzZs HOJADE WIDADE EQUIPOS
Computador mant-|=r|l-|1;rfni5=3tnrthlc:ijL-l=rifl.|i"c% Administracion 1 Afio 1 Afio Eliminar
FO25 LISTADO DE EQUIPOS E INFRAESTRUCTURA i - o
. Computador mant-|=r|l-|1;r:1‘i-==3tnrthIC:th-l=rifl.|i"ca Administracion 1 Afi 1 A&fio Eliminar
Foz2g REWISION DE LA INSTALACION - - S
Computador mantLrlllm‘i-:jtn?cI:cﬁiriili“c* Administracion 1 Afig 1 Afig Eliminar
FO27 PLAN DE MANTENIMIENTO PREVENTIWVO - - o
FO28 EwaLUACION DEL DESEMPEND Carpeta Legajadora Dirs clor Administrative Administracion 1 Afio 1 Afio D estruir
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Computador

Coerdinador de Compras

Dpte. Comercial

F025 MAESTRADE PRODUCTOS £ Inventarios 1 Afig 1 Afig Eliminar
o b | e Coordinador de Compras P e n R
F030  |ORDEN DE COMPRA(MEDIA CARTA ¥ CARTA) Lameta Legajador g Inventaries Dpto. Compras 1A 1 Ao Destruir
R Coerdinador de Compras P,
F031  |3EGUIMIENTO ORDENES DE COMPRA Cemputader & Inventarios Dpte. Cempras 1 Afig 1 Afig Eliminar
- - \ Computador Coordinador de Compras Dpto. Compras o o -
F032 CONTROLDOCUMENTAL (HE-L10-L04) i € Inventarios - - 1 Afio 1 Afio Eliminar
Computadar Coordinador de Compras Doto. Comoras
F033 CONTROL DE GARANTIAS cor e Inventarios commEEE 1 Afio 1 Afio Eliminar
P Coordinader de Compras ae - .
F03¢  |CONTROL DE NOTAS CREDITO PROVEEDORES Computador & Inventarios Dpto. Compras 1 Afia 1 Afis Eliminar
Comoutadar Coordinador de Compras Dot Comaoras
LISTADO DE PROVEEDQRES EPTADOS oo £ Inventarios FT T 1 Afig 1 Afig Eliminar
CARTADE BIENVENIDAACLIENTES DE CREDITO Carpeta Legajadora Auxiliar de Cartera Dpto. Comercial 1 Afio 1 Afio D estruir
FO037 AUTORIZACION PARA LA CREACION DE NOTAS CREDITO Carpeta Legajadara Auxiliar de Cartera Administracion 1 Afio 1 Afio D estruir
’ Coordinador de :
Carpeta Legajadora . Dpto. Comercial
F03& SEGUIMIENTO APENDIENTES POR FACTURAR P gal Compras e Inventarios . 5§ meses Smeses D estruir
F038 ATENCION AQUEJAS Y RECLAMOS Carpeta Legajadara Servicio al Cliente Dpto. Comercial 1 Afig 1 Afig Deatruir
F 040 DEVOLUCIONES POR CLIENTES Carpeta Legajadora Semnvicio al Cliente Dpto. Comercial 1 Afig 1 Afig D estruir
Fo41 CARTADE BIEWWVENIDAACLIENTES DE CONTADO Carpeta Legajadara Auxiliar de Cartera Dpto. Comercial 1 Afio 1 Afio D estruir
Carpeta Legajadara | Director Administrative | Recursos Humanos
F042 EXAMEN DE CONTABILIDAD P gal 1 Afio 1 Afio Destruir
Fo43 COTIZACION GEMERAL Computadar Telemercaderistas Dpto. Comercial 1 Afig 1 Afig Eliminar
F 044 CALIFICACION DE ENTRE GADE PEDIDO Carpeta Legajadora I ensajercs Dpto Logistica 1 Afig 1 Afig D estruir
. Coordinador .
Cliente Dpto. Logistica
F 045 AMISO DE PENDIENTE Despachos Pt g — —— ——
! Coordinadar L
Carpeta Legajadara Dpto. Logistica . . .
F 045 ENTREGADE PENDIENTE P gal Despachos Pt g 1 Ang 1 Ano D estruir
FpaT LISTADE AZISTENCIA AUDITORIA Carpeta Legajadara | Coordinador de Calidad| Todos los Procesos 1 Ao 1 AR Destruir
Foes REPORTE DE HALLAZEOS EN LA AUDITORIA Carpeta Legajadaora | Coordinador de Calidad| Todos los Procesos 1 Ao 1 Ao Destruir
Fo4a INFORME FINAL DE AUDITORIA INTERMA Carpeta Legajadaora | Coordinador de Calidad| Todos los Procesos 1 Afio 1 Afie Destruir
; Coordinador de
FOS0 AUTORIZACION PARANOTAS DE INVENTARIC Carpeta Legajadara Compras e Inventarios Dpta. Compras 1 Afig 1 Afig D estruir
FO51 PROGRAMADE AUDITORIAS Computader Coordinador de Calidad Todos leg Procesos 1 Afig 1 Afig Eliminar
F052 CRONOGRANMAIMPLEMENTACION DEL SGC Computador Coeordinador de Calidad Todos los Procesos 1 Afio 1 Afio Eliminar
Gerenciay
F053 DIAGNOSTICO DEL SGC 150 2001:2008 Computador Coeordinador de Calidad Adminigtracion y 1 Afio 1 Afio Eliminar
Mejora del 3GC
FO55 PLAN DE AUDITORIADE CALIDAD Computador Coordinador de Calid ad Todos los Procesos 1 Afio 1 Afio Eliminar
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ANEXO E PERFILES DE CARGO

PERFIL, RESPOMNSABILIDADES ¥ COMPETEMNCIA DEL CARGO:

GERENTE
DI ”CA FECHA: 1NDS2010 CODIGO: 100102

ELABORO: COORDIMADOD C. REVISD ¥ APROBO: GERENTE

1. PROPOSITO.

Cocumentar &l Perfil y las Responsabilidades de GERENTE de tal manera que siva  como
referencia para entender |3 pertinencia y toma de conciencia de |a imperancia de su labor y definir los requesitos
comespondientes a la competencia del cargeo.

2. IDENTIFICACION DEL CARGO

« Dencminacion del Carge: GERENTE
« Procesc | Area: ADMINISTRATIVA
»  Feporta a JUNTA DIRECTIVA
3. MISION DEL CARGOD
Disefiar, coordinar y confrolar s poliicas administrativas, comerciales y financieras, supenwisar y controlar los recursos
fimanciercs, humanos, de informacion, comercidlizacion y servicios generales para el cumplimients de los objetivos
empresarales.
4. PERFIL | REQUISITOS
4.1 Educacion:
Profesional en Adminisiracion, Ingenieria Industrial, Mercadeo o afines.

4.2 Experiencia:

3 afos de experiencia en cargos de direccion yo Jefz de Departamentso.

4.3 Formacion:

Capacitacion en Esirategia de Ventas.

Postgrade en Mercadeo, fnanzas, administracion, afnes
Manejo de Microsoft Office (Word, Excel. PowerPoint)
Manejo de programa contable sago

Manejo de Personal

% R O%

4.4 Habilidades:

Manejo de personal, facilidad de comunicacion, aprendizaje continue, Bderazge, trabsjo en equipo. aptiiud de servicio,
capacidad de trabaje bajo presicn y habilidad de negociacion, desarmeio de estrategias de mercadeo.

Capacidad para planear, controlar, dirigir, organizar, analizar, calcular.

Las habilidades meniales qus debe poseer |a persona para este carge son la numérica, de lenguaje, conocimientos basicos
de las actvidades de los subordinados y psiceldgicas, eta.
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PERFIL, RESPONSABILIDADES ¥ COMPETENCIAS DEL CARGO: GERENTE

CODIGO: Wo1-02

3. RESPONSABILIDADES

3.

Dar estricto cumplimiente a las dsposiciones legales, asi come las normas tecnicas e internas que se adopten para
lograr 3 implanfacion de las actwvidades de medicna preventva y del trabajo, Higene y segurdad mdustral que s=an
concordantes con el "REGLAMENTO DE HIGIENE ¥ SEGURIDAD INDUSTRIAL™ y conm el Pancrama de Salud
coupaconal de la empresa.

Diar estrictc cumplimients con las normas defintdas en el "REGLANMENTO INTERND DE TRABAJD® de la empresa.

Conocer entender la coniribucién de su labor con el logro de la wisidn, mision, pefitica y objetves de cafdad de la
organizacion

Conocer entender, splicar ¥ cumglir con la documentacion cormespondiente 3l proceso del Sistema de Gestion de
Calidad al cual periensce (Manus! de calidad, Caracterizacion del proceso, procedimientos, instructves, Planes de
control  y registros cuande apbgue), con el fin de dar cumplimiento a los lineamientos del Sistema de Gestion de
calidad de PAPELERIA DIDACTICA bajo la NTC-1S0 B001:2008.

Conocer, difundir y aplicar los conocimientos estipulados en el plan de emergencia, simulacros y participacion en el
rmismao.

Crzar y mantensr busnas relsciones con los chentes, gerenies corporatves y proveedores para mantener el buen
funcionamiente de (3 empresa.

Planficar los  objstives generales y  especificos de la empresa a corto vy large plazo

Organizar la estructura de la empresa actwal y & fuwro: como fambién de las funciones y los cargos.

Dirigir la empresa, omar decisiones, supenvisar ¥ ser un lider dentro de ésta.

Decidr respecto de contratar, seleccionar, capacitar y ubicar el personal adecuade para cada cargo.

Analizar los problemas de la empresa en el aspecio fmanciero, administratve, personal, contsble enfre otros.

REFERENCIAS

« NTCASO0 9000:2005 Sisternas de Gestion de la Calidad - Fundamentos v Vocabulario.

« NTCASO0 9001:2008 Sistemas De Gestion De La Calidad - Reguisitos.

« Mumeral 6.2.2.a Competencia, Toma de Conciencia y Formacion de Iz NTC-1S0-2001:2003.
» Mumeral 5.5.1 Responsabilidad y Autoridad de la NTC-150-2001:2008.

6. REGISTRO DE DISTRIBUCION DEL DOCUMENTD

EMITIDA A FECHA FISICA ELECTROMICA FIRMA RECIBID O

GERENTE 10/05:2010 X

Pagina Z de 3 Foo1-02
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PERFIL, RESFPONSABILIDADES ¥ COMPETENCIAS DEL CARGO: GERENTE

CODIGO: Wr01-02

T. HISTORIAL DE REVISIONES

REVISION FECHA DESCRIPCION DEL CAMBIO Y/O REVISION
o 201072008 Liberado
oz 1V0s2010 Cambio de Logo e imagen
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FPERFIL, RESPONSAEILIDADES ¥ COMPETENCIA DEL CARGO:

; ASISTENTE DE GERENCIA
DI I |( A FECHA : 1vVO5/2010 CODIGO: 002-02

ELABORO: COORDINADOR 5.G.C. REVISO ¥ APROBO: GERENTE

1. PROPOSITO.
Documentar el Perfil y las Responsabilidades de (3 ASISTENTE DE GERENCIA de tal manera gue sirva comao referencia
para entznder la pertinencia y toma de concencia de |3 importancia de su labor y definir los reguisitos comespondientes a
la competencia del cargo.
Z. IDENTIFICACION DEL CARGO

+ Dencminacicn del Cargo: ASISTENTE DE GERENCIA

«  Proceso / Area: ADMINISTRATIVA

» FReporaa: GERENCIA
3. MISION DEL CARGO

Ser el apoyo de las funciones de Gerencia General, y tener capacidad para &l manejo del talento humana.

4. PERFIL ! REQUISITOS

4.1 Educacion:

Secretariado, Auxilar de Contabilidad
4.2 Experiencia:

Tres o Cinco afos en cargos similares.

4.3 Formacion:

. Taller en gestién de compras

. Capacitacién en Senvico 3l clients

. Manejo de Microsoft Office (Word, Excel, Powerpoint)
. Curso en Manejo programa contable SIGG0.

4.4 Habilidades:

Facitdad de comunicacion, manejo de agenda, aprendizaje contnuo, liderazge, trabaje en equipo, apbiud de senecio,
capacidad de trabajo bajo presion y habilidad de negociacion, desarrollo de estrategias de mercaden.

3. RESPONSAEBILIDADES

»  Garaniizar |la veracidad de la mformacion en cuants arqueso de caja y relacion de facturas cancsladas se refiers; asi como
2| corrzcio diligenciamiento de consignaciones, las cuales deben cuadrar exactaments con los recaudes dianos.

+  Assgurarse de devolver a contabilidad comprobantes de pagos efectuados a proveedores debidamente firmados.

+«  Manejo de agenda.

« Consignar a iempo todes los chegues.

+ Informar a Gersncia 3 tiempe las ancmalias.

«  Mantener cuadrada 3 caja menor.

+  Garanfizar el archive de toda la cormespondencia que se maneja de fal manera que se haga facil su localizacion.

s Dar estricto cumplimienio a las disposiciones legales, asi como las normas técnicas e intermas que se adopten para lograr
a implantacion de las actividades de medicina preventiva y del trabajo, Higiene y seguridad industrial qus s=an
concordantes con el "REGLAMENTO DE HIGIEME ¥ SEGURIDAD INDUSTRIAL® w con el Panorama de Salud
ooupacional de la empresa.

«  Dar esfricto cumplimiento con las normas definidas en el "REGLAMENTO INTERNO DE TRABAJC® de la empresa.

FoO1-02

205



PERFIL, RESPONSABILIDADES ¥ COMPETENCIAS DEL CARGO: ASISTENTE DE GERENCIA

CODIGO: I002-01

» Conocer entendsr la contribucion de su labor con el logro de |a wisidn, mision, poliica y objetivos de calidad de la
organizacicn
»  Conocer entender, aplicar y cumplir con |a documentacion correspondients 3l proceso del Sistema de Gestion de Calidad al
cual perenace (Manusl de calidad, Caracterizacion del proceso, procedimienios, nstnuctives, Planes de control  regisiros
cuando aplique), con el fin de dar cumpSmients a los lineamientos del Sistema de Gestién de calidad de DIDACTICA
SUMIMISTROS SA. bajo la NTC-150 2001:2008.
+  Conocer, difundir y aplicar los conocimentos estipulados en el plan de emergencia, simulacros y participacian en 2l mismo

3. REFERENCIAS

s NTCAS0 9000:2005 Sistemas de Gestion de la Calidad - Fundamentos y Vocabulario
» NTC-IS0 9001:2008 Sistemas De Gestion De La Calidad - Requisitos.
» Murmeral 6.2_2.a Competencia, Toma de Conciencia y Formacion de la MTC-150-2001:2003.
« Mumeral 3.3.1 Responsabilidad y Autoridad de la NTC-150-B001:2008.

E. REGISTRO DE DISTRIBUCION DEL DOCUMENTO

EMITIDA A

FECHA

FISICA

ELECTROMICA

FIRMA RECIBIDO

GERENTE

20072009

X

T.HISTORIAL DE REVISIONES

REVISION FECHA DESCRIFCION DEL CAMBID Y!0 REVISION
o1 2001002008 Liberado
02 10052010 Cambio de Logo e imagen

Pimina ? da 3

206

Fnnd.na




PERFIL, RESPONSABILIDADES ¥ COMPETENCIA DEL CARGO:

COORDINADOR DE CALIDAD
DI I |CA FECHA: 20V10VZ008 CODIGO: 1003-02

ELABORO: COORDINADOR 5.G.C. REVISD ¥ APROBO: GERENTE

1. PROPOSITO.
Documentar el Perfil y las Responsabilidades de la COORDINADOR DE CALIDAD de tal manera gue sirva como
referencia para entender |3 pertinencia y toma de conciencia de la importancia de su labor y definir los reguisitos
correspondientes 3 la competencia del cargo.
2. IDENTIFICACION DEL CARGO
« Dencminacién del Cargo: COORDINADOR DE CALIDAD
«  Proceso / Area: ADMINISTRATIVA
» Reporaa: JUNTA DIRECTIVA
3. MISION DEL CARGOD
Coordinar vy lidersr las actividades necesarias para maniener y mejorar 2l Sistema de Gesfion de cafidad de la
organizacion.
4. PERFIL ! REQUISITOS
4.1 Educacion:
Profesional o tecnolégica en el area administrativa y afines, con capacitacion en el campo de Gestidn de la Cafdad.
4.2 Experiencia:
& meses
4.3 Formacion:
Conocirientos de NTC 1S0-2001:2008 v Audioris de Sistemas de Cestian.
Manejo de Microsoft office
Manejo de personal

4.4 Habilidades:

Generar y desarolar nuevas ideas, conceptos, meétodos y soluciones, orden. plansacion, respuesta oporiuna, trabajo en

equipo, aplitud verbal, servicie al cliente, iniciativa, aprender a desaprender.

3. RESPONSABILIDADES

«  Mangjar, implementar y maniensr adescuadamenie la informacién y documentacion del Sistema de Gestion de Calidad

promoviendo su cumplimiento.
»  Cumpfrcon la politica corporativa que promueve |a empresa.
« Liderar el proceso de Auditorias Intemas.
s Coordinar |as reuniones y las acfividades programadas por el Comité de Calidad.
+  Hacer seguimiento del crenograma de actwvidades de mantznimienio y mejora del 3GC.

+  Elaborar los documentos del SGC.

+«  Mantener actuaizado el Listado Maestro de documenios y registros del 5.G5.C. y suministrarle a las personas gue lo

sociten.

Fo01-02
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3.

PERFIL, RESFONSABILIDADES ¥ COMPETENCIAS DEL CARGO: COORDINADOR DE CALIDAD

CODIGOD: I003-02

Hacer seguimiento a las acciones comeclivas, preventivas y de mejora.

\Verificar 2l cierre oporiunc de las acciones preventvas, comectivas y de mejora.

Regortar mensualmente a I3 Gerencia los resultados de los indicadores de gestién de los proceso del 3.G.C

Realizar auditora internas al sistema de gestion de calidad

Apoyar las actividades programadas por la empresa

Mantener una excelente presentacion personal en todo moments

Cumpfr con las politicas corporativas y de calidad que promueve la empresa.

Dar esiricto cumplimiento a las disposiciones legales, asi como las normas tecnicas e infermas que se adopten para lograr
3 implaniacion de las aclividades de medicina preveniiva y del trabaje. Higiene y seguridad industrial qus szan
concordantes con el "REGLAMEMNTO DE HIGIEME ¥ SEGURIDAD INDUSTRIAL® y com el Panorama de Salud
ocupacional de la empresa.

Dar esftricte cumplimiento con las normas definidas en el "REGLAMENTO INTERNO DE TRABAJO® de la empresa

Conocer entender |a contribucion de su lsbor con el logro de |3 wision, mision, poliica y objetivos de calidad de la
organizacion

Conocer entender, aplicar y cumplr con |a documentacicn comespondients al proceso del Sistema de Gestion de Cafdad al
cuzl pertenece (Manual de calidad, Caracterizacion del proceso, procedimientos, mstructivos, Planes de confrol ¥ regisiros
cuando aplique), con el fin de dar cumpbmiento a los lineamientos del Sistema de Gestion de calidad de DIDACTICA
SUMINISTROE 5.4, bajo la NTC-130 80012008,

Cenocer, difundir y aplizar los conocimisntos estipulados en el plan de emergencia, simulacros y participacién en 2l mismo

REFERENCIAS

NTC-8$0 9000:2005 Sistemas de Gestidn de La Calidad - Fundamenios y Viocabulario.
NTCASO0 9001:2008 Sistemas De Gestion De La Calidad - Requisitos.

Mumeral 6.2 2.a Competencia, Toma de Conciencia y Formacion de la NTC-1S0-2001-2002.
MNumera' 5.5.1 Responsabilidad y Autoridad de la NTC-1S0-8001:2008.

E. REGISTROC DE DISTRIBUCION DEL DOCUMENTO
EMITIDA A FECHA FISICA ELECTRONICA FIRMA RECIBIDZ
GERENTE 10/05:2010 X

T. HISTORIAL DE REVISIONES

REVISION FECHA DESCRIFCION DEL CAMEID ¥/D REVISION
01 201002000 Liberado para su implementacién
oz Cambio de Logo & imagen

Pagina Z de 2 Foo1-02
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PERFIL, RESPONSABILIDADES ¥ COMPETENCIA DEL CARGO:

E
DI I IC A FECHA: 10052010 CODIGO: 1004-02
i I

ELABORO: COORDIMADOR 5.G.C REVISO Y APROBO: GERENTE

1. PROPOSITO.
Documentar el Pedil y las Responsabilidades del CONTADOR de tal manera gue sirva como referencia para entender |a
periinencia y toma de conciencia de la mportancia de su labor y defnir los requisitos cormespondientes a la competencia
del carge.
Z. IDENTIFICACION DEL CARGO
+  Dencminacién del Cargo: CONTADOR
+  Proceso / Area: DEPARTAMENTC DE CONTABILIDAD
» Reporaa: GERENCIA
3. MISION DEL CARGO
Revisar, Mantener, pregarar y Fresentar la docurmentacion de los mowimientos contables de la empresa. Ademas de
supendisar bos asientos en los Bbros de la compafiia y preparar kos balances y demas informes financieros de rutina.
4. PERFIL | REQUISITOS
4.1 Educacion:
Titule universitaric en Contador Poblico
4.2 Experiencia:
Tres afios en el area de contaduria.
43 Formacian:
¥ Aciuaizacion a las reformas tributarias anuales.

¥ Manejo de Microsoft office
¥ Manejo programa contable SIGGO.

4.4 Habilidades:

El carge brnda la cporfunidad de tomar decisiones indepsndientes sobre sugerencias financieras gue confewven al

aprevechamiento de descuentos fimanciercs siempre y cuando no creen problemas de iligudez o de aumento de inventarios.

5. RESPONSABILIDADES

Compromiso social. Significa que ante la sociedad, el Contable debe ser una persona integra desde cualguier punto de
vista. Pior eso es clave gue los sistemas de informacion permitan denotar fransparencia v a su vez, que los resultados sean
o5 esperados, mas no los planteados de manera cuestionable gue hagan de los resultados, aseveraciones falseadas y gue
coioguen en grave peligro, circunstancias proyectadas con grandes posibilidades de error y defravdacion

Compromiso empresarial. Es en este momento donde debe primar el bienestar general sobre el bienestar particular y
adicionalmente donde debe decidirse acerca del aseguramiento etico en beneficie de la sociedad y del sector empresanial,
siempre midiende las probables consecuencias gue le sean de su competencia, entendizndo que muy probablemente la
nformacién financiera puede pensrar grandss traumas o bensficios, dependiendo a guien legue la msma v la
nterpretacion que se le pueda dar. certificados y dictaminados.

Compromiso infelectual. Este proceso debe ser continue, va gue en paises como &l nuestro, donde la normatvidad es tan
cambiante, no puede concebirse la desactualizacion, en el entendido gque de darse tal circunstancia, los desasires
organizacionales serian de tal magnitud que seguramente colocarian en altisime resgo la contnuidad de los negocios y de
a5 empresas en gensral, por 2llo es necesaria la capacifacion continuada

FoO1-02
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PERFIL, RESPONSABILIDADES ¥ COMPETENCIAS DEL CARGO: CONTADOR

CODIGO: I0o4-02

»  Dar estricto curnplimienio a las disposiciones legales, asi como las normas @conicas e internas que se adopten para lograr
a implantacion de las actividades de medicina preventiva y del trabajo, Higiene y seguridad industrial que s=an
concordantes con el "REGLAMENTO DE HIGIEME ¥ SEGURIDAD INDUSTRIAL® y com el Panorama de Salud

ooupaciona de la empresa.
«  Dar esftricte cumplimiento con las normas definidas en el "REGLAMENTO INTERNO DE TRABAJO® de la empresa

+ Conocer entender |a contribucion de su labor con el logro de |3 wvisidn, mision, poliica y objetivos de calidad de la
organizacicn

+  Conocer entender, aplicar y cumplr con |3 documentacion comespondients al proceso del Sistema de Gesfion de Cafdad al
cual pertenece (Manual de calidad, Caracterizacion del proceso, procedimientos, mstructives, Planes de contral y registros
cuando aplique), con el fn de dar cumpEmisnto a los lineamisntos del Sistema de Gestién de calidad de DIDACTICA
SUMINISTROS 5.A. bajo la NTC-IS0 80012008,

+  Conocer, difundir y aplicar los conocimisntos estipulados en el plan de emergencia, simulacros y participacién en 2l mismeo
3 REFERENCIAS

« NTC-IS0 9000:2005 Sistemnas de Gestion de La Calidad - Fundamenios y Vocabulario.

« NTC-IS0 90041:2008 Sizternas De Gestion De La Calidad - Requisites.

» Mumeral 6.2.2.a Competencia, Toma de Conciencia y Formacion de la NTC-150-2001:2002.
« Mumeral 5.3.1 Responsabilidad y Autoridad de [a NTC-150-2001:2008.

E. REGISTRC DE DISTRIBUCION DEL DOCUMENTO

EMITIDA A FECHA FISICA ELECTROMICA FIRMA RECIBIDO

GERENTE 10/05/2010 X

7. HISTORIAL DE REVISIONES

REVISION FECHA DESCRIPCION DEL CAMEIOQ ¥/Q REVISION
01 20 r200g Liberado para implemeniacion
o2 1V 2010 Cambio de Logo e imagen
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FPERFIL, RESPONSABILIDADES ¥ COMPETENCIA DEL CARGO:

AUXILIAR CONTABLE
DI I |CA FECHA: 1052010 CODIGO: 005-02

ELABORO: COORDINADOR 5.G.C. REVISO Y AFROBO: GERENTE

1. PROPOSITO.
Documentar el Perfil y las Responsabilidades de a3 AUXILIAR CONTABLE de 13l manera gue sirva come referencia para
entender |3 pertinencia y toma de conciencia de la importancia de su labor y defnir los reguisites correspondientes a la
competencia del cango.
2. IDENTIFICACION DEL CARGO
» Dencrminacién del Cargo: AUXILIAR CONTAEBLE
»  Proceso / Area: DEPARTAMENTO DE CONTABILIDAD
= FReporaa: CONTADOR
3. MISION DEL CARGO
Mantzner informacion actualizada de los movimientos de carera, ventas, y las cuenias bancarias de la empresa, asi come
dar apoye en el cobre y recaudo de cartera.
4. PERFIL | REQUISITOS:
41 Educacion:
Titulo universitaric en tecnologia en contaduria fnanciera.
4.2 Experiencia:
Dos afos en labores de informes contables.
4.3 Formacion:

Manejo programa contable SIGG0.

4.4 Habilidades:

Requiers de una alta concentracion constaniemenis ya gue el mangjo dz |a parts contable de 3 organizacion son vitsles para la

empresa. Manejo de Medios Magnéticos. Mayor de 20 afios.

3. RESPONSABILIDADES

Causacion de los difersntes hechos economicos de la empresa [compras, ventas. sueldes, pago servicios, depreciaciones,
etc.]. el manejo y control de inventarios, &l manejo o gestion de cartera, concliaciones bancarias, la proyeccion de estados
financieros e informes contables o financieros, la preparacién y proyecsidn de las declaraciones frisutarias y los diferentes
nformes con destno a las entidades estatales de coningd, y cualguier otra actividad relacionada o afin al aspecto contable.

Conocer entender, aplicar y cumplr con |3 documentacion comespondiente al proceso del Sistema de Gestion de Cabdad al
cud pertenece (Manusl de calidad, Caracterizacion del proceso, procedimienios, msinuctives, Planes de contral v regisiros
cuando aplique), con el fin de dar cumpBmisnts a los lineamientos del Sistema de Gestion de calidad de DIDACTICA
SUMIMISTROS 5.4 baje la NTC- 150 2001:2006.

Dar estricto cumplimiento a las disposiciones legales, asi como las normas {8enicas e intemas que se adopten para legrar
a implantacion de las actividades de medicina preventiva y del trabajo, Higiene y seguridad industrial que ssan
concordantes con el "REGLAMENTO DE HIGIENE ¥ SEGURIDAD INDUSTRIAL® y con el Panorama de Salud
ocupaciona de la empresa.

Dar estricto cumplimiento con las normas definidas en &) "REGLANMENTZ INTERMNO DE TRABAJO® de la empresa.
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PERFIL, RESPOMSABILIDADES ¥ COMPETENCIAS DEL CARGO: AUXILIAR CONTABLE

COoDIGO: I005-02

» Conocer entender la contribucion de su labor con el logro de |a wisidn, mision, poliica y objetivos de calidad de la
crganizacion

»  Conocer entender, aplicar y cump’r con |3 documentacion corespondients al proceso del Sistema de Gesticn de Cabidad al
cual pertenece (Manusl de calidad, Caracterizacion del proceso, procedimienios, mstructives, Planes de control v regisiros
cuando aplique), con el fin de dar cumpBmisnto a los lineamientos del Sistema de Gestion de calidad de DIDACTICA
SUMINISTROES 5.4, bajo la NTC-150 8001:2008.

»  Conocer, difundir y aplizar los conocimientos estipulados en el plan de emergencia, simulacros y participacién en 2l mismo

3 REFERENCIAS

» NTC-IS0 9000:2005 Sistemas de Gestén de La Calidad - Fundamentos y Veocabularic.
+ NTC-S0 9001:2008 Sistemas De Gestion De La Calidad - Requisitos.
» Mumeral 6.2.2.a Competencia, Toma de Conciencia y Formacion de la NTC-1S0-2001-2003.
« Mumera’ 3.3.1 Responsabilidad y Autoridad de la NTC-150-8001:2008.

E. REGISTRO DE DISTRIBUCION DEL DOCUMENTO

EMITIDA A

FECHA

FISICA

ELECTRONICA

FIRMA RECIBIDNG

GERENTE

10/D5/2010

X

T. HISTORIAL DE REVISIONES

REVISION FECHA DESCRIFCION DEL CAMEID ¥/ REVISION
o1 201002009 Liberado para su implementacién
o2 102010 Cambic de Logo & imagen
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PERFIL, RESPONSABILIDADES ¥ COMPETENCIA DEL CARGO:

COORDINADOR DE BODEGA
DI I |C A FECHA: 10V0S/2010 CODIGO: 1006-02

ELABORO: COORDIMADOR 5.G.C REVISD ¥ APROBO: GERENTE

1. PROPOSITO.
Documentar el Perfil v las Responsabitdades de la COORDINADOR DE BODEGA de tal manera que sirva como

referencia para entender la pertinencia y toma de conciencia de la importancia de su labor  y definir los reguisitos
correspondientes 3 la competencia del cargo.

2. IDENTIFICACION DEL CARGO
« Dencminacién del Cargo: COORDINADOR DE BODEGA
+  Proceso/ Area: LOGISTICA
» Reporaa: GERENCIA

3. MISION DEL CARGO

Lograr el mejor aprovechamiento de los recursos fisicos y humanos para alcanzar las metas y cbjetves de la logistica
estabiecidos para la organizacién Didactica Suministros S.A.

4. PERFIL ! REQUISITOS
4.1 Educacion:

Técnico en areas adminisirativas

4.2 Experiencia:

Un afio involucrade en procesos de almacenamisnts y distribucion
4.3 Formacion:

Microsoft aﬂ’lrce

Curso de logistica

4.4 Habilidades:

Habilidad para viglar el suministro de los recursos necesarios para su eficiente wtifzacion y coordinar eficientemente la entrega
de los pedidos.

Responder por |a totalidad de las operaciones realizadas en 2| departamento de logistica y por los resultados obienidos a partir
de ellas.

5. RESPONSABILIDADES

= Velar por el buen estado de las mercancias de la compania.

«  Garantizar el perfecto estade de los pedidos enfregades a clientes.

=  Garantizar las entregas de pedides a cientes a tiempo.

« Optmizar los recursos proporcionados por la gerencia (&), Mensajeria externa e interna, empaques, etc)

« Coordinar de la mejor mansra a (35 personas encargadas de entregas de manera gue optimicen su tempo y trabajo.

= Garantizar el cuadre de los inventarios.
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3.

PERFIL, RESPONSABILIDADES ¥ COMPETEMNCIAS DEL CARGO: COORDINADOR DE BODEGA
CODIGO: I006-02

Informar a Gerencia cualguier anomalia.

Dar esiricto cumplimienio a las disposiciones legales, asi como las normas técnicas e intermas que se adopien para lograr
3 implantacion de las actividades de medicina preventiva v del trabajo, Higiene v seguridad industrial qus s=an
concordantes con el "REGLAMENTO DE HIGIEME ¥ SEGURIDAD INDUSTRIAL® y con el Panorama de Salud
ocupacional de |a empresa.

Diar estricte cumplimienio con las normas definidas en el "REGLAMENTZ INTERND DE TRABAJO" de la empresa

Conocer entender la contribucion de su labor con el logro de |3 wision, mision, poliica y objetivos de calidad de la
organizacion

Conocer entender, aplicar y cumptr con |3 documentacion comespondisnts al proceso del Sistema de Gestion de Cabdad al
cua pertenece (Manual de calidad, Caracterizacion del proceso, procedimientos, msiructives, Planes de contral y registros
cuando apligue), con el fin de dar cumpimisnts a los lineamientos del Sistema de Gestion de calidad de DIDACTICA
SUMINISTROS bajo la NTC-1S0 2001:2008.

Conocer, difundir y aplicar los conocimentos estipulagos en &l plan de emergencia, simu'acros y participacién en el mismo

REFERENCIAS

» NTC-IS0 9000:2005 Sistemas de Gestién de La Calidad - Fundamentos y Viocabulario.

» NTC-IS0 9001:2008 Sistemas De Gestion De La Calidad - Requisitos.

« Murmeral 6.2.2.a Competencia, Toma de Conciencia y Formacion de la NTC-1S0-2001:2002.
« Mumera’ 3.3.1 Responsabilidad y Autoridad de la NTC-150-0001:2008.

E. REGISTRO DE DISTRIBUCION DEL DOCUMENTO

EMITIDA A FECHA FISICA ELECTRONICA FIRMA RECIBIDO

GERENTE 10vD5/2010 X

7. HISTORIAL DE REVISIONES

REVISION FECHA DESCRIFCION DEL CAMBIO YIO REVISION
o 2001072008 Liberado para su implementacion
o2 10052010 Cambio de Logo & imagen
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PERFIL, RESPONSABILIDADES ¥ COMPETEMCIA DEL CARGO:

AUXILIAR DE BODEGA
DI I |C A FECHA: 10VOS/2010 CODIGO: I007-02

ELABORO: COORDINADOR 5.G.C. REVIS0 ¥ AFROBO: GERENTE

1. PROPOSITO.
Documentar el Perdil y las Responsabilidades de |a AUXILIAR DE BODEGA de tal manera gue sirva como referencia para
entender |3 pertinencia y toma de conciencia de la imporiancia de su labor y defnir los reguisites correspondientes a la
competencia del cargo.
Z. IDENTIFICACION DEL CARGO

+»  Dencminacién del Cargo: AUXILIAR DE BODEGA

+  Proceso f Area: LOGISTICA

+ Reporaa: COORDINADOR DE BODEGA
3. MISION DEL CARGO

Apoyo en el almacenamients, distribucion, logistica, confrol, seguridad y 2l cuidado de los productos en gensral. Ademas
satisfacer las necesidades de |a crganizacion con buena voluntad y espirtu colaboradeor.

4. PERFIL / REQUISITOS

4.1 Educacion:
Bachiller

4.2 Experiencia:

& meses bempo laboral en oficios varnos.

4.3 Formacion:

¥ Cursos en maneje de Cuejas y Reclamos del Cliente.

4.4 Habilidades:

Velar por el buen estado los instrumentos de frabajo y equipo utlizado para el cumplimienio de las labores.
Mantener la disciplina dentre de’ lugar de trabajo.

3. RESPOMSABILIDADES

»  elar por el buen estado de las mercancias de la compania.

s Informar a tempo los productos préximos 3 agotarse.

« Garanfizar el perfecto estade de los pedidos enfregades a clisntes.

+ Informar al Coordmader de Bodega cualguier anomalia.

+  Dar estricto cumplimienio 3 las dizposiciones legales, asi como |as normas @cnicas e internas que se adopten para lograr
a implantacion de las actividades de medicina preventiva y del trabajo, Higiene y seguridad industrial que s=an
concordantes con el "REGLAMENTO DE HIGIEME ¥ SEGURIDAD INDUSTRIAL® y con el Panorama de Salud
ooupaciona de |3 empresa.

«  Dar estricte cumplimienie con las normas definidas en el "REGLAMENTO INTERNO DE TRABAJC® de la empresa.

» Conocer entendsr la confribucion de su labor con el logro de la wision, mision, poliica y objetivos de calidad de la
organizaciaon
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PERFIL, RESFOMSABILIDADES ¥ COMPETENCIAS DEL CARGO: AUXILAR DE BODEGA

CODIGO: 1007-02

+  Conocer entender, aplicar v cumplr con |3 documentacion comespondients al proceso del Sistema de Gestion de Cabdad al
cuzl pertenece (Manusl de calidad, Caracterizacion del proceso, procedimientos, mstruciivos, Planes de confrol y registros

cuando aplique), con el fin de dar cumpEmiento a los lineamientos del Sistema de Gestion de calidad de DIDACTICA
SUMINISTROS bajo la NTC-ISO 8001:2008.

»  Conocer, difungir y aplicar los conocimientos estipulagos en el plan de emergencia, simulacros y participacion en el mismo

3 REFERENCIAS

NTCAS0 9000:2005 Sistemas de Gestion de La Calidad - Fundamenios y Vocabulario.

Mumeral 6.2 2.a Competencia, Toma de Conciencia y Formacion de la NTC-150-2001-2004.

s NTCAS0 9001:2008 Sistemas De Gestion De La Calidad - Requisitos.

Mumera' 3.3.1 Responsabilidad y Autoridad de la NTC-IS50-8001:2006.

E. REGISTRO DE DISTRIBUCION DEL DOCUMENTO

EMITIDA A

FECHA

FISICA

ELECTROMICA

FIRMA RECIBIDD

GERENTE

100DE2010

X

7. HISTORIAL DE REVISIONES

REVISION FECHA DESCRIPCION DEL CAMEID ¥!D REVISION
01 2001052005 Liberado para su img'ementacion
02 100052010 Cambio de Logo e imagen
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DIRECTOR COMERCIAL
DI I |CA FECHA: 10052010 CODIGO: I008-02

FERFIL, RESPONSABILIDADES ¥ COMPETEMCIA DEL CARGO:

ELABORO: ORDINADOR 5 ] REVIS0 ¥ APROB0O: GERENTE

1. PROPOSITO.

Documentar el Perfil y |35 Responsabilidades de DIRECTOR COMERCIAL d= tal manera gue sirva comao referencia para
entender |3 pertinencia y toma de conciencia de la imporiancia de su labor y defnir los reguisitos correspondientes a la
competencia del cargo.

2. IDENTIFICACION DEL CARGO

+ Dencminacion del Cargo: DIRECTOR COMERCIAL
+  Proceso | Arza COMERCIAL
» Reporaa: GERENCIA

3. MISION DEL CARGO

Gensrar e incrementar |as venias a la organizacién produciends una buena carera y un excelents biensstar a los clientes,
haciendo actividades de Promover la wenta de producios y la toma de pedidos.

4. PERFIL | REQUISITOS

41

Educacion:

Profesional en areas comerciales

4.2

Experiencia:

Dios afos desempeniando labores de ventas o como representante de ventas de diferentes producios.

4.3

¥
W

4.4

Formacion:

Taler de gestion en venias y servicio 3l cliente.
Curse en desarrolle de habilidades de venta.

Habilidades:

Se requiere de iniciativa, recursividad, buena relacion y capacidad de negociacion con los clientes.

3. RESPONSABILIDADES

Dar esiricto cumplimiento a las disposiciones legales, a5i comao las normas fécnicas e internas que se adopten para legrar
a implantacion de las actividades de medicina preventiva y del trabajo, Higiene y seguridad industrial que s=an
concordantes con el "REGLAMENTO DE HIGIEME % SEGURIDAD INDUSTRIAL® y con el Panorama de Salud
ocupacional de la empresa.

Dar estricte cumplimiento con las normas definidas en &) "REGLAMENTZ INTERMNO DE TRABAJO® de la empresa.

Conocer entender la contribucion de su lsbor con el logro de la wisidn, mision, poliica v objetivos de calidad e la
organizacion

Conocer entender, aplicar v cumplr con |3 documentacion comespondents al proceso del Sistema de Gestion de Cabdad al
cual pertenace (Manual de calidad, Caracterizacion del proceso, procedimientos, msiructivos, Planes de control v regisiros
cuando aplique), con el fn de dar cumpfmisnto a los lineamisntos del Sistema de Zestién de calidad de DIDACTICA
SUMINISTROE 5.4, bajo la NTC-1S0 8001:2008.

Conocer, difundir y aplicar los conocimientos estipulados en el plan de emergencia, simulacros y partcipacion en el msmo.
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PERFIL, RESPONSABILIDADES ¥ COMPETENCIAS DEL CARGO: DIRECTOR COMERCIAL

CODIGD: 1008-02

3. REFERENCIAS

+ NTC-S0 9000:2005 Sisternas de Gestién de La Calidad - Fundamentes y Vecabularic.
« NTC-IS0 9001:2008 Sistemas De Gestion De La Calidad - Requisitos.

+ Mumeral 6.2 2.a Competencia, Toma de Conciencia y Formacion de la NTC-1S0-2001:2008.
+ Mumeral 5.3.1 Responsabilidad y Autoridad de la NTC-150-8001:2008.

E. REGISTRC DE DISTRIBUCION DEL DOCUMENTO

EMITIDA A

FECHA

FISICA

ELECTROMICA

FIRMA RECIBIDD

GERENTE

100052010

X

7. HISTORIAL DE REVISIONES

REVISION FECHA DESCRIPCION DEL CAMEIO Y/O REVISION
01 2002000 Liberado para su implementacion
0oz 10V H010 Cambio de Logo e imagen
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PERFIL, RESPONSABILIDADES ¥ COMPETENCIA DEL CARGO:

CONDUCTOR
DI I |CA VOS2 CODIGO: 1000-02

REVISD Y APROBO: GERENTE

1. PROPOSITO.
Documentar el Perfil y las Responsabilidades del CONDUCTOR de tal mansra que sirva como referencia para entender la

periinencia y toma de conciencia de |la importancia de su labor y defnir los requisitos cormespondientes a la competencia
del cargo.

2. IDENTIFICACIGN DEL CARGO
« Dencminacién del Cargo: CONDUCTOR
+  Proceso/Arza: LOGISTICA
+ Reporaa: COORDINADODR DE BODEGA
3. MISION DEL CARGO
Prestarle un servicio de valer al cliente con el fin de garantizar su oporiuna y eptima enfrega de los pedidos.
4. PERFIL { REQUISITOS
41 Educacion:
Eachiller

4.2 Experiencia:
Un afo comeo Conducior de Vehiculo de categeria 4 en adelantz

Paricipacion en procesos de venta

4.3 Formacién:

Taller de gestién en ventas y servicio al clients

4.4 Habilidades:

Ser responsable con el Wehiculo gue le sea asignado y welar por su preseniacion, conservacion, aseguramiento y

mantznimiento del mismao

3. RESPONSABILIDADES

= Laresponsabilidad del condusior no se Fmita a mantzner su vehiculo en buen estado y al conosimisnts ¥ cumpimisnts de
a5 normas de fransito, sino también a la prestacion de un excelenie servicio al chente, donde brinde el cumplimienio de los
requisitos del cliente.

»  Dar estricto cumplimiento a las disposiciones legales, 351 como |as normas écnicas e intemas que se adopten para lograr
a implantacion de las actividades de medicina preventiva y del trabaje, Higiene y seguridad industrial que s=an
concordantes con el "REGLAMENTO DE HIGIEME ¥ SEGURIDAD INDUSTRIAL® y com el Panorama de Salud
ocupacional de |3 empresa.

«  Dar estricte cumplimiento con las normas definidas en e "REGLAMENTD INTERNO DE TRABAJOC" de la empresa.

= Conocer entender la contribucion de su labor con el logro de |a vision, mision, poliica y objetivos de calidad de la
organizacion

FOO1-02

219



PERFIL, RESPONSABILIDADES ¥ COMPETENCIAS DEL CARGO: CONDUCTOR

CODIGO: 1009-02

+ Conocer entender, aplicar y cumplr con |3 documentacion comespondients al proceso del Sistema de Gestien de Cabidad al
cusl pertenece (Manusl de calidad, Carscterizacion del proceso, procedimisntos, metructives, Planes de control v regisiros
cuando apliqus), con el fin de dar cumplimiento a los lineamisntos del Sistema de Gestidn de calidad de PAPELERIA
DIDACTICA bajo la NTC-S0 80012008

+  Conocer, difundir y aplicar los conocimisntes estipulados en el plan de emergencia, simulacros y participacian en el mismo

3. REFEREMNCIAS

» NTC-S0 2000:2005 Sistemnas de Gestidn de La Calidad - Fundamenios y Vocabulario.

« NTC-IS0 9001:2008 Sisternas De Gestion De La Calidad - Requisites.

+ Mumeral 6.2 2 a Competencia, Toma de Conciencia y Formacion de la NTC-150-2001-2008.
« Mumeral 3.3.1 Responsabilidad y Autoridad de la NTC-150-B001:2008.

6. REGISTRC DE DISTRIBUCION DEL DOCUMENTO

EMITIDA A

FECHA

FISICA ELECTRONICA

FIRMA RECIBIDO

GERENTE

10/D5/2010

X

7. HISTORIAL DE REVISIOMES

REVISION FECHA DESCRIPCION DEL CAMEIQ YO REVISION
01 2001072008 Liberado para su implementacion
oz 152010 Cambio de Logo e imagen
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PERFIL, RESPONSAEBILIDADES ¥ COMPETENCIA DEL CARGO:

MENSAJERD
DI I |CA FECHA: 1VOS/2010 COMIGO: 01002

ELABORO: COORDINADOR 5.G.C. REVIS0 Y APROBO: GERENTE

1. PROPOSITO.
Documentar el Perfl y las Responsabilidades del MENSAJERD de tal manera gue sirva como referencia para entender la

pertinencia y toma de conciencia de la mportancia de su labor y definir los requisitos comespondientes a la competencia
del cargo.

2. IDENTIFICACION DEL CARGO
»  Dencminacién del Cargo: MENSAJERO
s  Proceso/ Area: LOGISTICA
» Reporaa: COORDINADOR DE BODEGA
3. MISION DEL CARGO
Facil método de cobramza a nuesstro clientzs y colaboracion rapida con las diligencias necesarias para el area
Administrativa, donde al misme tiempo s puede contar con enirega de pedidos peguenfos, agilizando asi la entrega
oporiuna de los mismes.
4. PERFIL ! REQUISITOS
4.1 Educacion:

Bachiller

4.2 Experiencia:

#  Un ang como Conductor de Motocicleta
s Parficipacion en procesos de venta

4.3 Formacion:

+  Taller de gestion en wentas y servicic al cliente.
¢ Curse en desarrolle de hab®dades de venta.

4.4 Habilidades:

Ser responsable con el Vehiculo que k2 sea asignado v velsr cooperar con los demas con el fin de alcanzar los objetvos

institucionales.

3. RESPONSABILIDADES

. La responsabilidad del mesajers mo se Bmita a maniensr su wehiculo en buen estade y al conocimisnts y cumplimiento
de las normas de transite, sine también a la prestacién de un excelente servicio al cliente. dende brinde 2l cumplimients de
o5 requisitos del cliente.

«  Dar estricto cumplimiento a las disposiciones legales, 351 como las normas técnicas e intemnas que se adopten para lograr
3 implantacion de las aclividades de medicina preventiva y del trsbajo, Higiene y seguridad industrial gue s=an
concordantes con el "REGLAMENTO DE HIGIEME ¥ SEGURIDAD INDUSTRIAL® y con el Panorama de Salud

ocupacional de |a empresa.

«  Darestricte cumplimiento con las normas definidas en el "REGLAMENTO INTERND DE TRABAJC® de la empresa.
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PERFIL, RESPONSAEBILIDADES ¥ COMPETENCIA DEL CARGO:

MENSAJERD
DI I |CA FECHA: 1VOS/2010 COMIGO: 01002

ELABORO: COORDINADOR 5.G.C. REVIS0 Y APROBO: GERENTE

1. PROPOSITO.
Documentar el Perfl y las Responsabilidades del MENSAJERD de tal manera gue sirva como referencia para entender la

pertinencia y toma de conciencia de la mportancia de su labor y definir los requisitos comespondientes a la competencia
del cargo.

2. IDENTIFICACION DEL CARGO
»  Dencminacién del Cargo: MENSAJERO
s  Proceso/ Area: LOGISTICA
» Reporaa: COORDINADOR DE BODEGA
3. MISION DEL CARGO
Facil método de cobramza a nuesstro clientzs y colaboracion rapida con las diligencias necesarias para el area
Administrativa, donde al misme tiempo s puede contar con enirega de pedidos peguenfos, agilizando asi la entrega
oporiuna de los mismes.
4. PERFIL ! REQUISITOS
4.1 Educacion:

Bachiller

4.2 Experiencia:

#  Un ang como Conductor de Motocicleta
s Parficipacion en procesos de venta

4.3 Formacion:

+  Taller de gestion en wentas y servicic al cliente.
¢ Curse en desarrolle de hab®dades de venta.

4.4 Habilidades:

Ser responsable con el Vehiculo que k2 sea asignado v velsr cooperar con los demas con el fin de alcanzar los objetvos

institucionales.

3. RESPONSABILIDADES

. La responsabilidad del mesajers mo se Bmita a maniensr su wehiculo en buen estade y al conocimisnts y cumplimiento
de las normas de transite, sine también a la prestacién de un excelente servicio al cliente. dende brinde 2l cumplimients de
o5 requisitos del cliente.

«  Dar estricto cumplimiento a las disposiciones legales, 351 como las normas técnicas e intemnas que se adopten para lograr
3 implantacion de las aclividades de medicina preventiva y del trsbajo, Higiene y seguridad industrial gue s=an
concordantes con el "REGLAMENTO DE HIGIEME ¥ SEGURIDAD INDUSTRIAL® y con el Panorama de Salud

ocupacional de |a empresa.

«  Darestricte cumplimiento con las normas definidas en el "REGLAMENTO INTERND DE TRABAJC® de la empresa.
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PERFIL, RESPONSABILIDADES ¥ COMFPETENCIAS DEL CARGO: MENSAJERO

CODIGO: 10-02

» Conocer entendsr la contribucion de sw lsbor con el logro de |3 wisidn, mision, politica y objetivos de calidad e la
crganizacion

+ Conocer entender, aplicar y cumplr con |3 documentacién comespondients al proceso del Sistema de Gesticn de Caldad al
cud pertenece (Manual de calidad, Caracierizacion del proceso, procedimienios, msiructives, Planes de control y regisiros
cuando aplique), con el fin de dar cumpSmients a los lineamientos del Sistema de Gestién de calidad de DIDACTICA
SUMIMISTROS 5.4, bajo la MTC-150 8001:2008.

»  Conocer, difundir y aplicar los conocimientos estipulagos en el plan de emergencia, simulacros y partcipacién en el msmo
3 REFEREMCIAS

NTC-S0 9000:2005 Sistemas de Sestidn de La Calidad - Fundamentos v Vocabularic.
HTCAS0 9001:2008 Sistemnas De Gestion De La Calidad - Reguisitos.

Mumeral 6.2 2.a Competencia, Toma de Conciencia y Formacion de la MTC-150-2001-2003.
Mumera’ 3.3.1 Responsabilidad y Autoridad de la NTC-150-8001:2008.

6. REGISTRC DE DISTRIBUCION DEL DOCUMENTD

EMITIDA A FECHA FISICA ELECTROMICA FIRMA RECIBIDO

GERENTE 100052010 X

7. HISTORIAL DE REVISIONES

REVISION FECHA DESCRIPCION DEL CAMEIO ¥I0 REVISION
o 200102009 Liberado para su implementacion.
oz 1E-2010 Cambio de Logo e imagen
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PERFIL, RESPONSABILIDADES ¥ COMPETENCIA DEL CARGO:

YENDEDOR INTERNO/EXTERNO
DI I |CA FECHA: 10M0S/2010 CODIGO: 1012-02

ELABORO: COORDINADOR 3 REVISD Y APROBO: GERENTE

1. PROPOSITO.
Documentar el Perfil vy las Responsabilidades del VENDEDOR INTERMNO/EXTERMO de tal manera gque sirva como
referencia para entender |a pertinencia y toma de conciencia de la importancia de su labor vy definir los reguisitos
correspondientes a la competencia del cargo.
Z. IDENTIFICACION DEL CARGO
+» Dencminacién del Cargo: VENDEDOR INTERNC/EXTERMNC
+  Proceso/ Area: DEFPARTAMENTO COMERCIAL
+ Fepora a: DIRECTOR COMERCIAL
2. MISION DEL CARGO
Realizar gestiones que ayudzn a la empresa a la comercializacion de los productos, haciendo actividades relacionadas con
el proceso de venta, con 2l fin de obtener una informacion agil, veraz y oportuna en |a ejecucion de |a labor.
4. PERFIL { REQUISITOS
4.4 Educacion:
Bachiller

4.2 Experiencia:

Dios afos pariicipando en procesos de venias.

4.3 Formacidn:

*  Taller de gestion en wentas y servicic al cliente.
*  Curso en desarrollo de hab®dades de venta

4.4 Habilidades:
+  Tener capacidad de relacion interpersonal, es decir, ser capaz de wincularse con todo tipo de personas.
»  Tener integridad y responsabilidad, mantener presente el inferés del cliznte en todo memento, ser honesto y dar una
wision realsta del producio que vends,
= Tener la autodiscipling necesara para no perder entusiasme ante los rechazos, que pusden sermuy frecusntes.

3. RESPOMSABILIDADES

»  Dar estricto cumplimienio a las disposiciones legales, asi come las normas @cnicas & internas que se adopten para lograr
a implantacion de las actividades de medicina preventiva y del trabajo, Higiene y seguridad industrial que ssan
concordantes con el "REGLAMENTO DE HIGIENE ¥ SEGURIDAD INDUSTRIAL® y con el Panorama de Salud
ooupaciona de la empresa.

« Dar esfricto cumplimienio con las normas definidas en el "REGLAMENTO INTERNO DE TRABAJO® de la empresa.
s Conocer entender |3 contribucion de su labor con el logro de la wisidn, mision, poliica v objetivos de calidad de |a

organizacion
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FERFIL, RESPONSABILIDADES ¥ COMPETENCIAS DEL CARGO: VENDEDOR INTERNO/EXTERNO

CODIGOD: 1012-02

»  Conocer entender, aplicar y cumpbr con la documentacion comespondients al proceso del Sistema de Gestion de Cabdad al
cual pertenece (Manual de calidad, Caracterizacion del proceso, procedimientos, mstructives, Planes de contral y regisires
cuando aplique), con el fin de dar cumpfmisnto a los lineamientos del Sistema de Gesticn de calidad de DIDACTICA
SUMINISTROS 5.4, bajo la NTC-150 80012008,

»  Conocer, difundir y aplicar los conocimizntos estipulados en el plan de emergencia, simulscros y parbicipacian en 2l mismo
3 REFERENCIAS

» NTCASO 9000:2005 Sistemnas de Gestidn de La Calidad - Fundamienios y Viozabularic.

» NTC-IS0 9001:2008 Sisternas De Gestion De La Calidad - Requisitos.

+ Murmera! 6.2 2.a Competencia, Toma de Conciencia y Formacion de la NTC-1S0-2001:2003.
« Mumeral 3.3.1 Responsabilidad y Autoridad de [a NTC-150-2001:2008.

E. REGISTRO DE DISTRIBUCION DEL DOCUMENTO

EMITIDA A FECHA FISICA ELECTROMICA FIRMA RECIBIDOD

GERENTE 10005:2010 X

7. HISTORIAL DE REVISIONES

REVISION FECHA DESCRIPCION DEL CAMEID ¥!0 REVISION
01 200v2000 Liberado para su implementacion
0z 10/05/2010 Cambio de Logo e imagen
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FPERFIL, RESPONSAEBILIDADES ¥ COMPETEMCIA DEL CARGO:

REVISOR FISCAL
DI I |CA FECHA: 10VD5/2010 CODIGO: 01302

ELABORO: COORDINADOR 5.G.C. REVIS0 ¥ APROB0O: GERENTE

1. PROPOSITO.
Documentar el Perfil y las Responsabilidades del REVISOR FISCAL de ta) manera gue siva como referencia para
entender |3 pertinencia y toma de conciencia de la importancia de su lsbor y defnir los reguisitos correspondientes a la
competencia del cargo.
2. IDENTIFICACIGN DEL CARGO
+  Dencminacion del Cargo: REVISOR FISCAL
+  Proceso! Arza: ADMINISTRATIVA
» Reporaa: GERENTE
3. MISION DEL CARGO
Ser el érganc de conire! permanenie, gue suministra seguridad razonakle y tiene e objetivo de velar por los intereses de la
organizacién.
4. PERFIL | REQUISITCZS
4.4 Educacion:
Profesional en Adminisiracion, Ingenieria.

4.2 Experiencia:

Un ano en Participando en procesos de gestion de Adminstracion.

4.3 Formacidn:

4.4 Habilidades:

Welar por el cumplimiento de las leyes y acuerdos siende al mismo tiempo oporuno con sus responsabilidades.

3. RESFONSABILIDADES

« Cerciorarse de gue las operaciones que se celebran o cumplan por cuenta de DIDACTICA SUMINISTROS 5.A se ajusten a
as prescripciones legales y estatutanas. a las decisiones de la Asamblea y de la Junta Directiva.

» Dar oportuna cuenta por escrity, a la Junta Diectiva. segln los casos, de las imegularidades gue occurran e=n el
funcicnamiento de la DIDACTICA SUMINISTROS 5.A. y en el desarrcllo de sus actvidades.

= elar porgue se lleve regularmente la contab@idad de DIDACTICA SUMINISTROS 5.A. los libros de actas de las reuniones
de la Asamb'ea, de la Junta Dirscliva y porgue se conserve debidamente |3 cormespondencia. los libros. comprobanies y
soportes de las cusntas, impartiendo |as instrucciones necesanas para fales fnes.

» Inspeccionar los bienss v procurar que se tomen cporunaments las medidas de conservacion o seguridad de los mismos.

= Impartir las instrucciones, practicar las inspecciones y soicitar los informes que sean necesarios para establecer un control
permanente de los bienes y valores de DIDACTICA SUMIMISTROS 5 A

= Autorizar con su fema los balances de DIDACTICA SUMIMNISTROS 5.4 anexando su respective informe.
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PERFIL, RESPONSABILIDADES ¥ COMPETENCIAS DEL CARGO: REVISCOR FISCAL

CODIGO: Iov13-02

Convocar 3 la Asamblea o a la Junta Directiva a reunicnes extraordinarias, cuando lo juzgue necesaric.

Cumpfr las demas atibuciones que le sefialen las leyes o los estatutos y las que siendo compaticles con las anteriores, le
encomiende la Asamblea.

Fresentar mforme anual a la Junta Directiva scbre 35 actwidades de DIDACTICA SUMINISTROS 5.4, estado de sus
finanzas y cumplimients del presupuests y hara las recomendaciones que considere necesarias.

Adernas presentar informes a la Junta Dirzctiva cuande éstos lo requieran.

Dar estricto cumplimiento a las disposiciones legales, asi como las normas técnicas e internas gue se adopten para lograr
3 implantacion de las actividades de medicina preventiva y del trabajo, Higiene y seguridad industrial que szan
concordantes con el "REGLAMENTD DE HIGIEME ¥ SEGURIDAD INDUSTRIAL® y con el Panorama de Salud
ocoupacional de |3 empresa.

Dar estricte cumplimienio con las normas definidas en el "REGLAMENTD INTERND DE TRABAJO® de la empresa

Conocer entender la contribucion de su labor con el legro de 3 wisign, misian, polifica y objetivos de calidad de la
organizacion

Conocer entender, aplicar ¥ cumplr con |3 documentacién corespondients al proceso del Sistema de Gesticn de Cabdad al
cuz pertenece (Manual de calidad, Caracterizacion del proceso, procedimienios, mstructives, Planes de control v regisiros
cuando aplique), con el fn de dar cumpfmisnts a los lineamientos del Sistema de Gestién de calidad de DIDACTICA
SUMINISTROS 5.4, bajo la NTC-150 8001:2008.

Cenocer, difundir y aplicar los conocimientos estipulados en el plan de emergencia, simulzcros y participacian en &l mismo

3 REFERENCIAS

« NTC-IS0 9000:2005 Sistemas de Sestidén de la Calidad - Fundamentos y Vocabulario

« NTCAS0 9004:2008 Sisternas De Gestion De La Calidad - Requisitos.

« Mumeral 6.2_2.a Competencia, Toma de Conciencia y Formacion de la NTC-150-2001:2008.
« Mumeral 53.5.1 Responsabilidad y Autoridad de la NTC-150-B001:2008.

E. REGISTRO DE DISTRIBUCION DEL DOCUMENTO

EMITIDA A

FECHA

FISICA ELECTRONICA

FIRMA RECIBIDD

GERENTE

10/05/2010

X

T. HISTORIAL DE REVISIONES

REVISION FECHA DESCRIFCION DEL CAMEIO ¥/O REVISION
01 201002008 Liberado para su implementacian.
0z 010 Cambio de Logo & imagen

Pagina 2 de 2

Foo1-02

227




FPERFIL, RESPONSABILIDADES ¥ COMPETENCIA DEL CARGO:

AUXILIAR DE COMPRAS
DI I |CA FECHA: 1DVD5/2010 CODIGO: I014-02

ELABORO: COORDINADOR C. REVIS0 Y APROBO: GERENTE

1. PROPOSITO.
Documentar el Perfil y las Responsabilidades del AUXILIAR DE COMPRAS de tsl manera que sirva como referencia para
entender |a pertinencia y toma de conciencia de la importancia de su labor v definir los reguisites correspondientes a la
competencia del cargo.
2. IDENTIFICACION DEL CARGO
+» Dencminacién del Cargo: AUXILIAR DE COMPRAS
+  Proceso/ Arsa: DEPARTAMENTO LOGISTICA
» Fepora a: DIRECTOR LOGISTICA
2. MISION DEL CARGOD
Diefinir la politica de compras para los difersntes suministros de la empresa en términes de cantidad, calidad y precic.
4. PERFIL ! REQUISITOS
4.1 Educacion:

Técnico en areas Administrativas.

4.2 Experiencia:

Un afio en procesos logistices a nivel de ausiliar.

4.3 Formacign:
Microsoft office, en especial Excel Mivel Avanzado.
Conocimientos basicos de contabilidad a nivel de inventarios.

4.4 Habilidades:

L]

Capacidad para trabajar bajo presion, con clars vision integracicnista.

Sentido del orden, habilidad para la solucién de problemas.

Tener capacidad de relacion interpersonal, es decir, ser capaz de vincularse con todo fipo de personas.

Tener integridad y responsabdidad, mantener presente el interés de |a relacion gana- gana con los proveedores en
todo momento, ser honesto.

LI

3. RESPONSABILIDADES

Ingresar al sistema las facturas emitidas por los proveedores.
» Dar solucien cportuna a las devoluciones de los clientes

Llevar al dia las notas de ajuste y cambics de mercancia.

Garantizar la veracidad de de los informes entregades.

+ |nformar las inconsistencias encontradas en el sisterna de inventaros.

s Werificar gue el proveedor envie lo que se encuenira faciurado a los precios acordados.
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PERFIL, RESPONSABILIDADES ¥ COMPETENCIAS DEL CARGO: AUXILIAR DE COMPRAS

CODIGOD: I014-02

» Realizar a tiempe los cambios de mercancias yio documentos que se requieran con el proveedaor.

+«  Lograr los mejores precies y descuenios por parie del proveedaor.

»  Mantener un nivel de inventaric éptimo, con productss de alta rotacién.

+ Entregar a Gerencia y a contabilidad los informes establecidos.

s Dar estricto cumplimiento a las disposiciones legales, asi como las nommas técnicas e internas que se adopten para lograr la
implantacion de las actividades de medicina preventiva y del trabajo. Higiene y seguridad indusiral que sean concordantes
con el "REGLAMENTO DE HIGIENE ¥ SEGURIDAD INDUSTRIAL"™ y con el Pancrama de Salud ocupacional de la empresa.

« Dar estricto cumplimiento con las normas definidas en el "REGLAMENT O INTERND DE TRABAJD" de la empresa

» Conocer entender 13 contribucidn de su labor con 2l logro de la wision, mision, politica y objetves de calidad de la

organizacién

Conocer entender, aplicar y cumplr con la documentacian comespondiente al procese del Sistema de Gestion de Calidad al

cual perenece (Manual de calidad, Caracterizacion del proceso, procedmientos, mstructives, Planes de control v registros
cuando apique), con 2l fin de dar cumplimienio a los fneamientos del Sistema de Gestdn de calidad de PAFELERIA
DIDACTICA bajo la MTC-I150 9001:2008.

3. REFERENCIAS

NTC-150 9000:2005 Sistemnas de Sestidn de La Calidad - Fundamenios y Yocabularic.
NTC-IS0 9001:2008 Sistemas De Gestion De La Calidad - Requisitos.
Murneral 6.2.2.a Competencia, Toma de Conciencia y Formacion de la NTC-1S0-2001:2003.
Mumera’ 3.5.1 Responsabilidad y Autoridad de la NTC-150-08001:2008.

Conocer, difundir y aplicar los conocgimientss estipulados en el plan de emergencia, simulacros ¥ participacion en el msmo

E. REGISTRO DE DISTRIBUCION DEL DOCUMENTO
EMITIDA A FECHA FISICA ELECTRONICA FIRMA RECIBIDC
GERENTE 2001002008 X

7. HISTORIAL DE REVISIONES

REVISION FECHA DESCRIPCION DEL CAMEIOQ YO REVISION
01 2001002008 Liberado para su implementacian.
o2 10052010 Cambio de Logo e imagen
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PERFIL, RESPONSABILIDADES ¥ COMPETENCIA DEL CARGO:

TALENTO HUMANG
DI I |CA FECHA: 1052010 CODIGO: 1015-02

ELABORO: COORDINADOR C. REVISD Y APROBO: GERENTE

1. PROPOSITO.
Documentar el Perfil y las Fesponsabilidades de TALENTO HUMANOQ de tsl manesra gue smva como referencia para
entendsr |3 pertinencia y toma de conciencia de la imporiancia de su labor y defnir los reguisitos comrespondientes a la
competencia del cango.
2. IDENTIFICACION DEL CARGO

»  [Denominacién del Cargo: TALENTO HUMAND

+  Proceso / Area: TALENTO HUMANO

= Reporaa: GERENCIA
3. MISION DEL CARGO

Ser el apoyo de las funciones de Gerencia General. y tener capacidad para el manejo del talento humana.

4. PERFIL ! REQUISITOS

4.1 Educacion:

Profezional en sreas Administrativas.
4.2 Experiencia:

Un ano en Participando en procesos de mansjo de personal

4.3 Formacion:

Capacitaciones en manejo de Personal.

4.4 Habilidades:

Manejo de personal, facilidad de comunicacion. aprendizaje continuo, liderazge, trabajo en equipo, aptitud de serwicic,

capacidad de trabajo bajo presion y habilidad de negociacion, desarrcllo de estrategias de mercadeo.

3. RESPONSAEILIDADES

» Desarrollar las poditicas, planes, programas y proyectos de la Divisién de Talento Humano con el fin de coordinar estudios,
diagnésticos y evaluaciones, buscando mejorar |35 condiciones laborales y ccupacionales, asi como proyeciar las normas y

reglamentes tendientes 3 la adecuada administracion del recurse humana en DIDACTICA SUMINISTROS 2.4

= Coordinar y supervisar las actividades y procedimientos de administracién de persomal, confratacion y winculacin de
personal, procesos laborales, induccion, reinduccion y seleccion.

=  Aplicar las politicas relacionadas con la capaciacion, entrenamiento v bienestar del recurso humanc de |a entidad,
tendientes al mejoramiente del sistema adminstrative y operative de la misma, teniendo en cuenfa las nomas vigentes
sobre la materia.

= Desarrcllar y evaluar programas de difusion, promocion y capacitacion en nosmas scbre procedimsentos de higiene,

seguridad industrial y salud ccupacional, con énfasiz en la parte preventwa, en coordinacion con las mstancias
competentes y prestar el apoyo requeride al Comité Paritario de Salug Ooupacional de DIDACTICA SUMINISTROS 5.4
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PERFIL, RESPONSABILIDADES ¥ COMPETENCIAS DEL CARGO: TALENTO HUMAMND

CODIGO: 01502

Adelantar los estudics para la elaboracion, aciualizacion, modificacion o adicion del manual de funciones y de reguisitos,
conforme a la planta de cargos vigente, realizar los anslis's ccupacionales y de cargas de trabajo requeridos y velar por &l
cumplmients de ko dispuesto en las normas gue regulen la materia.

Ceoordinar con las Empresas Promoforas de Salud (EPS), los Fondos de Pensiones Plblicos y Privados, |as Cajas de
Compensacion Famiar, la Administradora de Riesgos Profesionales (ARF) y demas entidades, los asuntos relacionados
con los aportes, fransferencias de informacitn, novedades, beneficios, prestaciones, desarrcllo de planes de capacitacion
en salud, medicina laboral y del trabajo.

Custodiar, actualizar y mantemer 2| archive de hojas de wida del personal de servidores publicos, supemumerarnios,
jornaleros, personal en comision y vinculade mediante orden de prestacion de senicios, en DIDACTICA SUMINISTROS
3.4

Dar esfricto cumplimienio a las disposiciones legales, asi come las normas tecnicas e internas que se adopten para lograr
a implantacion de las actividades de medicina preventiva y del trabajo, Higiene y seguridad industrial qus s=an
concordantes con el "REGLAMENTO DE HIGIEMNE ¥ SEGURIDAD INDUSTRIAL® y con el Panorama de Salud
ocupacional de la empresa.

Dar estricte cumplimiento con las normas definidas en &) "REGLANMENTD INTERMO DE TRABAJC® de la empresa.

Conocer entendsr la contribucien de su lsbor con el logre de |3 wision, misian, politica v objetivos de calidad de la
organizacion

Conocer entender, aplicar y cumplr con la do:umgenta:ién comespondients al process del Sistema de Gestion de Tahdad al
cuzl pertenece (Manual de calidad, Caracterizacion del proceso, procedimientos, instructivos, Planes de control y registros

cuando aplique), con el fin de dar cumplimiento a los lineamientos del Sistema de Gestien de calidad de PAPELERIA
DIDACTICA bajo la NTC-150 9001:2008.

Conocer, difundir y aplizar los conocimizntos estipulados en el plan de emergencia, simulscros y participacion en el mismo.

a3 REFERENCIAS

» NTC-ISO 9000:2003 Sistenas de Gestidn de la Calidad - Fundamentos v Vocabulario.
» NTC-1S0 9001:2008 Sisternas De Gestion De La Calidad - Requisites.
= Mumeral 6.2.2.a Competencia, Toma de Conciencia y Formacion de la MTC-150-2001:2002.
« Mumera’ 3.3.1 Responsabilidad y Autoridad de la NTC-150-0001:2008.

E. REGISTRO DE DISTRIBUCION DEL DOCUMENTO

EMITIDA A

FECHA

FISICA

ELECTRONICA

FIRMA RECIBIDC

GERENTE

102010

X

7. HISTORIAL DE REVISICNES

REVISION FECHA DESCRIPCION DEL CAMBID ¥/0 REVISION
01 201002000 Liberado para su implementacion
o2 100052010 Cambio de Logo e imagen.
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FPERFIL, RESPOMSABILIDADES ¥ COMPETENCIA DEL CARGO:

TELEMERCADERISTA
DI I |CA FECHA: 10V05/2010 CODIGO: 018-02

ELABOROD: JRDINADOR: 5 -3 REVISO ¥ AFROBO: GERENTE

1. PROPOSITO.
Documentar 2l Perfil y las Responsabilidades de! TELEMERCADERISTA de tal manera gue sirva como refersncia para
entender |3 pertinencia y foma de conciencia de la importancia de su labor y defnir los requisites correspondientes a la
competencia del canrgo.
Z. IDENTIFICACION DEL CARGO
+»  Dencminzcién del Cargo: TELEMERCADERISTA
«  Proceso / Area: DEPARTAMENTO COMERCIAL
+ Feporaa: DIRECTOR COMERCIAL
3. MISION DEL CARGO
Realizar una excelente atencion telefinica, servicio al clientz y televentas.
4. PERFIL | REQUISITOS
41 Educacion:

Técnica en mercadeo, publicidad, administracién de empresas yio camreras afines.

4.2 Experiencia:
Minime seis meses en 2l cargo, demosirable.

4.3 Formacian:

Capacitacién en ventas y telemercadso

4.4 Habilidades:

Simpatia, excelente expresion verbal, frabajo bajo presion, orentacion al logro y compromiss.

3. RESPONSABILIDADES

= Debe identificar claraments la compania y |a naturaleza de los productes que se ofrecen para la venta.
»  Censscucion de nuewvos clientes y recapiura de clientes antiguos.

= Reaslizar foma de pedidos telefonicos.

»  Brindar un excelente servicio 3l cliente y dar sohucién cporiuna a queias v reclamos.

Dar esiricts cumplimienis a las disposiciones legales, asi como las normas 18cnicas e internas que se adopien para lograr
3 implantacion de las actividades de medicina preventiva y del trabajo, Higiene y seguridad industrial ques s=an
concordantes con el "REGLAMENTO DE HIGIEME ¥ SEGURIDAD IMDUSTRIAL® y con el Panorama de Salud
ocupacional de la empresa.

Dar estricte cumplimiento con las normas definidas en &) "REGLAMENTO INTERMO DE TRABAJC® de la empresa.

Conocer entender la contribucion de su lsbor con el logro de |3 wision, mision, poliica v objetivos de calidad de la
organizacicn

Conocer entender, aplicar y cumplir con |3 decumentacion correspondients 3l proceso del Sistema de Gestion de Calidad al
cuzl pertenece (Manual de calidad, Caracterizacion del proceso, procedimientos, mstructives, Planes de control y registros
cuando aplique), con 2l fin de dar cumplimiento a los lineamientos del Sistema de Gestion de calidad de DIDACTICA
SUMINISTROS 5.4, bajo la NTC-1S0 8001:2008.

Conocer, difundir y aplicar los conocimientos estipulados en el plan de emergencia, simulacros y partcipacion en el mismo.
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PERFIL, RESFONSABILIDADES ¥ COMPETENCIAS DEL CARGO: TELEMERCADERISTA

CODIGO: I016-02

a REFERENCIAS

6. REGISTRC DE DISTRIBUCION DEL DOCUMENTO

NTC-S0 9000:2005 Sistemas de Gestidn de La Calidad - Fundamenios y Vocabularic.
NTC-50 9001:2008 Sistemas De Gestion De La Calidad - Requisitos.
Murmeral 6.2 2.a Competencia, Toma de Conciencia y Formacion de la NTC-1S0-2001-2003.
Mumera' 3.3.1 Responsabilidad y Autoridad de la NTC-150-8001:2008.

EMITIDA A

FECHA

FISICA

ELECTROMICA

FIRMA RECIBIDO

GERENTE

100052010

X

T. HISTORIAL DE REVISIONES

REVISION FECHA DESCRIPCION DEL CAMBIO Y/O REVISION
01 J0 102000 Liberado para su implementacion
o2 100052010 Cambio de Logo & imagen
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FPERFIL, RESFOMSAEILIDADES ¥ COMPETEMCIA DEL CARGO:

AUXILIAR DE CARTERA
DI I |CA FECHA: 1D/0S/2010 COMIGO: 017-02

ELABORD: COORDINADOR 5.G.C. REVIS0 Y APROBO: GERENTE

1. PROPOSITO.

Documentar el Perfl y las Responsabilidades d=! AUXILIAR DE CARTERA de tal mansra que sirva como referencia para
entender |3 pertinencia y toma de conciencia de la impeoriancia de su labor y definir los reguisitos correspondientes a la
competencia del cargo.

2. IDENTIFICACION DEL CARGO

=  Dencminacién del Cargo: AUXILIAR DE CARTERA
»  Proceso / Area: DEPARTAMENTO ADMIMISTRATIVO
= FReporaa: DIRECTOR ADMINISTRATIVO

3. MISION DEL CARGO

Realizar el proceso de cobro y recaudo de foda la facturacion de la Didactica Suministros S.A.
4. PERFIL ! REQUISITOS

41 Educacion:

Tecnologia en areas de la administracian.

4.2 Experiencia:
Minimo seis meses en 2l cargo, demostrable.

4.3 Formacion:
Curso en servicie al chente

4.4 Habilidades:
Liderazgo, comunicacian, trabaje bajo presion y agilidad para digiar.

5. RESPONSABILIDADES

« Garantizar la fidelidad de los datos de los informes presentades a gerencia.

+  Realizar una corrects liguidacién de las facturas cancsladas por los clientes, eseribr en forma clara.
+  Suministrar una corecta informacien acerca de los saldos en cantera de los cientes.

= Manejo confidencial de la informacion.

+«  Entregar todos los informes a Gerencia y Contabilidad en € tiempeo indicado.

«  Dar estricto cumplimienio a las disposiciones legales, asi coma las normas ¥cnicas e intemas que se adopten para lograr

a implantacion de las actividades de medicina preventiva y del irabajo, Higiene y seguridad industrizl que sezan
concordantes con el "REGLAMENTO DE HIGIEME ¥ SEGURIDAD INDUSTRIAL® y con el Panorama de Salud
ocoupacional de la empresa.

Dar estricto cumplimienio con las normas definidas en &) "REGLAMENTO INTERNO DE TRABAJO® de la empresa.
Conocer entendsr la contribucien de su lsbor con el logro de |3 wisign, mision, poliica y objetivos de calidad de la
organizacion

Conocer entender, aplicar y cumphr con |3 decumentacidn comespondients al proceso del Sistema de Gestidn de Cabdad al
cusl pertenece (Manual de calidad, Caracterizacion del proceso, procedimientos, msiructives, Planes de control v regisires
cuando apliquel, con el fin de dar cumpimients a los lineamientos del Sistema de Gestién de calidad de DIDACTICA
SUMIMISTROS 5.4, bajo la MTC-150 8001:2008.

Conocer, difundir y aplicar los conocimientss estipulados en el plan de emergencia, simulacros y participacion en el msmo.
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PERFIL, RESPONSABILIDADES ¥ COMPETENCIAS DEL CARGO: AUXILIAR DE CARTERA

CODIGO: I017-02

= REFERENCIAS

NTCAS0 9000:2005 Sistemas de Sestién de La Calidad - Fundamenios y Yocabularic.

Murneral 6.2 2.a Competencia, Toma de Conciencia y Formacion de la NTC-1S0-2001-2003.

» NTC-IS0 9001:2008 Sistemas De Gestion De La Calidad - Reguisitos.

Mumera' 3.3.1 Responsabilidad y Autoridad de la NTC-150-0001:2008.

6. REGISTRO DE DISTRIBUCION DEL DOCUMENTO

EMITIDA A

FECHA

FISICA

ELECTRONICA

FIRMA RECIBIDC

GERENTE

10052010

X

T. HISTORIAL DE REVISIOMNES

REVISION FECHA DESCRIPCION DEL CAMEIDQ ¥/Q REVISION
01 2012008 Liberado para su implementacion
o2 10052010 Cambio de Logo e imagen

Pagina 2 de 2

235

Fo01-02




PERFIL, RESPONSABILIDADES ¥ COMPETENCIA DEL CARGO:

SERVICIO AL CLIENTE
DI I |CA FECHA: 10052010 CODIGO: 1018-02

ELABORO: COORDINADOR 5.G6.C REVISO Y APROBO: GERENTE

1. PROPOSITO.
Documentar & Perfil y las Responsabilidades de! SERVICIO AL CLIENTE de tal manera que srva como referencia para
entender |3 pertinencia y toma de conciencia de la imporancia de su labor y definir los reguisitos comespondientes a la
competencia del cargo.
2. IDENTIFICACION DEL CARGO

« Denominacién del Cargo: SERVICIO AL CLIENTE

«  Proceso/ Area: COMERCIAL
+  Reporaa: DIRECTOR COMERCIAL

3. MISION DEL CARGO
Prestar un excelents Servicio al Cliente donde brinds seguridad ¥ solucidn 3 los anomalias gue s= leguen a presentar.

4. PERFIL | REQUISITOS
4.1 Educacion:
Eachiller

4.2 Experiencia:

Un afio en Paricipando en procesos de Servicic al ciente.

4.3 Formacidn:
Cursos de Capacitacion en Servicio al Cliente
4.4 Habilidades:

Facitdad de comunicacion, aprendizaje continuo, trabsjo en eguipe, aplited de servicio, capacidad de trabajo bajo presion y
hab®dad de negociacidn, desarrolle de estrategias de mercadeo.

3. RESPONSABILIDADES

+  Tener excelente comunicacion con los clientes.

+ Informar las anomalias del servicic al chente 3 Gerencia.
+  Dar solucidn a los inconvenientes de los clientes.

+ Reportar nformes a Gerencia.
« Contactar a los Clientes para confrmar las quejas o los reclamos.
+ Informar diaramente 3 la Gerencia sobre las guejas o recamos de los clientes.

« Informar a los responsables de los procesos sobre las guejas o reclamos que deben resciver para dar respuesta al cliente.

«  Dar estricts cumplimients a las disposiciones legales, 351 como las normas fécnicas e intemas gue se adopten para lograr
3 implantacion de las actividades de medicina preventiva y del trsbajo, Higiene y seguridad industrial que sean
concordantes con el "REGLAMENTO DE HIGIEME ¥ SEGURIDAD INDUSTRIAL® y con el Panorama de Salud
ocupaciona de la empresa.

«  Dar estricto cumplimiento con las normas definidas en el "REGLAMENT S INTERND DE TRABAJO™ de la empresa.

FoO1-02

236



PERFIL. RESFONSABILIDADES ¥ COMPETENCIAS DEL CARGO: SERVICIO AL CLIENTE

CODIGO: I018-02

» Conocer entendsr la contribucion de su lsbor con el logro de la wision, mision, poliica y objetivos de calidad de la
organizacion

» Conocer entender, aplicar y cumpbr con |a documentacion comespondiente al proceso del Sistema de Gestion de Cabdad al
cua pertenece (Manual de calidad, Caracierizacion del proceso, procedimienios, msiruciives, Planes de control y regisiros
cuando apliquel, con el fin de dar cumpfmeents a los lineamientos del Sistema de Gestion de calidad de DIDACTICA
SUMINISTROS 5.4, bajo la NTC-150 8001:2008.

+  Conocer, difundir y aplicar los conocimisntos estipulados en el plan de emergencia, simulacros y partcipacion en el msmo

3. REFERENCIAS

« NTC-ISO 9000:2005 Sistemnas de Sestién de la Calidad - Fundamentos y Vocabulario
« NTC-IS0 90041:2008 Sizternas De Gestion De La Calidad - Requisitos.
» Mumeral 6.2 2.a Competencia, Toma de Conciencia y Formaecion de la NTC-1S0-2001-2008.
« Mumeral 3.3.1 Responsabilidad y Autoridad de la NTC-I50-8001:2008.

E. REGISTRO DE DISTRIBUCION DEL DOCUMENTO

EMITIDA A

FECHA

FISICA

ELECTRONICA

FIRMA RECIBIDC

GERENTE

10052010

X

7. HISTORIAL DE REVISIONES

REVISION FECHA DESCRIPCION DEL CAMBIO Y/Q REVISION
01 201002000 Liberado para su implementacion
oz 10V052010 Cambio de Logo e imagen

Pagina 2 de 2

237

Fo01-02




PERFIL, RESPONSAEBILIDADES ¥ COMPETEMCIA DEL CARGO:

FACTURACION
DI Il( A FECHA : 1NDS/201M0 CODGO: W18

ELABORO: COORDINADOR C. REVISO Y APFROBO: GERENTE

1. PROPOSITO.

Documentar el Perfil y las Responsabilidades de FACTURACION de tal manera que sirva como referencia para entender la

periinencia y toma de conciencia de la mportancia de su labor y definir los requisitos comespondientes a la competencia

del cargo.

2. IDENTIFICACION DEL CARGO
»  [Dencminacién del Cargo: FACTURACION
+  Proceso | Area: CONTAELE
» Repora a: AUXILIAR CONTAELE

3. MISIGN DEL CARGO

Comprende las funciones winculadas con la factwracion por wenta de um articulo catalogade, y concentra todas las

condiciones pactadas con el cliente cuando se concreta |a operacion permitiendo el control del cumplimients del cbjeto de

la msma y el segumisnto de |a facturacién correspondients con el debideo control de precios y condicionss pactados.

4. PERFIL | REQUISITOS

41 Educacion:

Técnico en Adminisiracien, o carreras afines.

4.2 Experiencia:

Ceis meses en cargos de digitacion, telemercades o facturazion.

4.3 Formacion:

Microsoft office

Atzncian tzlefénica

4.4 Habilidades:

Facitdad de comunizacidn, aprendizaje comtinue, frabajo en eguipo. aptitud de semvicio, capacidad de trabajo bajo presion,

hab®dad de negociacidn y poder de convencimisnts.

3. RESPOMNSABILIDADES

«  Custodiar y administrar eficientemente los documentos que fiens bajo su responsabilidad (facturas y remisiones)

= Dar estricto cumplimienio a las disposiciones legales, asi como las normas $conicas & internas que se sdopten para lograr
3 implantacion de las actividades de medicina prewentiva y del frabajo, Higiene y seguridad industrizl que szan
concordantes con el "REGLAMENTO DE HIGIEME ¥ SEGURIDAD INDUSTRIAL® y con el Panorama de Salud
ocupacional de la empresa.

«  Dar estricte cumplimienio con las normas definidas en el "REGLAMENTO INTERND DE TRABAJO® de la empresa.

+ Conocer entender la contribucion de su lsbor con el logro de la wisidn, mision, politica y objetivos de calidad de la
organizacicn

» Conocer entender, aplicar y cumphr con |3 documentacién comespondients al proceso del Sistema de Gestion de Galdad al
cuad pertenece (Manusl de calidad, Caracterizacion del proceso, procedimienios, meiructivos, Planes de control y regisiros
cuando aplique), con el fin de dar cumplmiento a los lineamientos del Sistema de Gestion de calidad de DIDACTICA
SUMIMISTROE 5.4 bajo la NTC-120 0001:2008.

FO01-02

238



" wOMDCET,

PERFIL, RESPONSABILIDADES ¥ COMPETENCIAS DEL CARGO: FACTURACION

=8 REFERENCIAS

+ Mumeral 3.3.1 Responsabilidad y Autoridad de la NTC-IS50-8001:2006.

6. REGISTRC DE DISTRIBUCION DEL DOCUMENTO

CODIGO: I019-02

UNCIry aplizar Ios condcimEnias estipulacos en el plan oe emergencia, simulatros y parocipacion en el mesmo

NTC-180 9000:2005 Sisternas de Gestion de la Calidad - Fundamentos y Viocabulario
NTC-%0 9001:2008 Sistemas De Gestion De La Calidad - Requisitos.
Murneral 6.2 2.a Competencia, Toma de Conciencia y Formacion de la NTC-1S0-2001:2002.

EMITIDA A

FECHA

FISICA

ELECTROMICA

FIRMA RECIBIDD

GERENTE

100052010

X

7. HISTORIAL DE REVISIONES

REVISION FECHA DESCRIPCION DEL CAMBIO Y/O REVISION
01 071v2008 Liberado para su implementacion.
0z 10 Cambio de Logo e imagen
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PERFIL, RESPOMSABILIDADES ¥ COMPETEMNCIA DEL CARGO:

DIRECTOR ADMMISTRATIVO
DI I |CA FECHA - 100572010 CODKEO: 1020-02

ELABORO: COORDINADOR 5.G.C. REVISO ¥ APROBO: GERENTE

1. PROPOSITO.

Cocumentar el Perfil ¥ las Responsabilidades del DIRECTOR ADMINISTRATIVO de tsl manera gue siva como
referencia para entender |a pertinencia y toma de conciencia de |a imporancia de su laber  y definir los requisitos
comespondienies a la competencia del cargo.

2. IDENTIFICACION DEL CARGO

s Denominacon del Carge: DIRECTOR ADMIMISTRATIVO
+  Procesc | Area: ADMINISTRATIVA
» Reporta a: GERENTE

3. MISION DEL CARGO

Responsable por la plansacion. organizacien, liderazgo y control de los recursos. Planeacion: incluye k3 definicion de
metas, establecimiento de estrategias v el desamo’o de planes para coordinar actividades. Organzacion: determina qué
tareas han de realizarss, quién las efectuara, quien repora a guien v donde se tomaran las decisiones. Liderazgo: incuye
la mietivacion de los colaboradores, seleccionar los canales de comunicacion mas eficaces y resoler conflictos. Control-
seguimients de las actividades para asegurarse de que se realicen de acuerde a lo planeado y commegir cualquisr
desviacion significativa.
4. PERFIL | REQUISITOS
41 Educacion:
Profesional en Adminisiracion de Empresas.

4.2 Experiencia:

2 afios de experiencia en cargos de direccion ywo jefe de departaments.

4.3 Formacion:

Manegjo de Microsoft Office
Mangjo de Software S1GD
¥ Manejo de Personal

4.4 Habilidades:

Reguiers de capacidad para trabajar con oiras personas, para motwvaras. Precisar de capacidad mental de analizar y
diagnosticar situaciones complejas. Recuiere de habfidad para las relaciones interpersenales que |z permitan desempefiar
sus labores satisfactoriamente, estableciendo contacios internos y externos a la organizacion.

3. RESPOMSABILIDADES

«  Dar estricto cumplimiento a las disposiciones legales, asi como las normas @cnicas & intemnas que se adopten para
lograr la implaniacion de las actvidades de medicina preventiva y del trabajo, Higiene y seguridad mdustrial que sean
concordantes con el "REGLAMEMNTO DE HIGIEME ¥ SEGURIDAD INDUSTRIAL"™ y con el Pancrama de Salud
coupaconal de la empresa.

»  Dar estricto cumplimients con las normas definidas en el "REGLAMENTD INTERND DE TRABAJO® de la empresa.
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FERFIL, RESPONSABILIDADES ¥ COMFETENCIAS DEL CARGO: DIRECTOR ADMINISTRATIVO

CODIGO: 1020-02

+ Conocer entender la confribucion de su labor con el logro de ks wision, mision, politica y chjetves de cafdad de la
organizacion

» Conocer entender, aplicar y cumglir con la documentacion correspondente 3 proceso del Sistema de Gestion de
Calidad al cual pertenzcs (Manual de calidad, Caracterizacion del proceso, procedimientos, instructves, Planss de
control  y registros cuando apbgue), con el fin de dar cumglimiento a los lineamisntos del Sistema de Gestion de
calidad de DIDACTICA SUMINISTROS 5.A. bajo la NTC-150 9001:2008.

«  Conocer, gifundir y aglicar los conocimientos estipulados en el plan de emergencia, simulacros y participacian en el

misma.

3. REFERENCIAS

« NTCSO 9000-2005 Sisternas de Gestien de la Calidad - Fundamentas y Vocabulario

+ NTCAS0 9001:2008 Sistemas De Gestion De La Calicad - Requisitos

+ Mumeral 6.2.2.a Competencia, Toma de Conciencia y Formacion de Iz NTC-120-2001:2002
» Mumeral 5.5.1 Responsabilidad y Autoridad de la NTC-150-2001:2008.

&. REGISTRC DE DISTRIBUCION DEL DOCUMENTO

EMITIDA &

FECHA FISICA ELECTRONICA

FIRMA RECIEBIDD

GERENTE

10/052010 X

7. HISTORIAL DE REVISIONES

REVISION FECHA DESCRIPCION DEL CAMBIO Y/Q REVISION
01 1200172010 Liberado para su implementacion.
oz 100052010 Cambio de Logo e imagen
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PERFIL, RESPONSABILIDADES ¥ COMPETENCIA DEL CARGO:

SERVICIOS GENERALES
DI I |CA FECHA: 1052010 CODIGO: 12102

ELABORD: COORDINADOR 5.G.C. REVISD Y APRODBO: GERENTE

1. PROPOSITO.
Documentar el Perf? y (a5 Responsabilidades de SERVICIOS GENERALES de tal manera que sirva como referencia para
entendsr |3 pertinencia y toma de conciencia de la imporancia de su labor v definir los reguisitos correspondientes a la
competencia del cango.
2. IDENTIFICACION DEL CARGO

= [Dencminacién del Cargo: SERVICIOS GENERALES

»  Proceso /Area: INFRAESTRUCTURA Y MANTENIMIENTO DE EGUIPCS

= Reporaa: GERENCIA
3. MISIGN DEL CARGO

Garantzar un adecuado orden y limpieza, que confribuya al agradable ambientz laboral de DIDACTICA SUMINISTROS

4. PERFIL /| REQGUISITOS
4.1 Educacion:
Bachiller

4.2 Experiencia:

Un ano en oficios Varios.

4.3 Formacidn:
Minguna.
4.4 Habilidades:

Facitdad de comunicacion, rabajo en equipo, aplitud de servicio.

3. RESPONSABILIDADES
+  Mantener as=ade y organizade |3 instalacien de DIDACTICA SUMINISTROS 5.4

«  Velar por el buen estade de todos los equipos.

Dar esiricto cumplimienio a las disposiciones legales, asi como las normas @cnicas e internas que se adopten para lograr
3 implantacion de las actividades de medicina preventiva y del trabajo, Higieme y seguridad industrial qus s=an
concordantes con el "REGLAMENTO DE HIGIEME Y SEGURIDAD INDUSTRIAL® y con el Panorama de Salud
ooupaciona de la empresa.

Dar estricto cumplimiento con las normas definidas en el "REGLAMENTD INTERMO DE TRABAJC® de la empresa.

Conocer entender |3 contribucion de su lsbor con el logro de |3 wision, mision, poliica v objetivos de calidad de la
organizacicn

Ceonocer entender, aplicar y cumplr con la -:Iu:::umgema:j{':n comespondents al proceso del Sistema de Gestion de Cabdad al
cual pertenece (Manual de calidad, Caracterizacion del proceso, procedimientos, instructives, Planes de control y registros

cuando aplique), con el fin de dar cumpfmients a los lineamientos del Sistema de Gestign de calidad de DIDACTICA
SUMIMISTROS 5.A. bajo la NTC-150 8001 :2008.

Pag 1 de2 FOO1402
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PERFIL, RESPONSABILIDADES ¥ COMPETENCIAS DEL CARGO: SERVICIOS GENERALES

COMGO: p21-02

» Conocer, difundir y aplicar los conocimientos estipulagos en el plan de emergencia, simulscros y parbcipacan en el mismo

2 REFERENCIAS

E. REGISTRO DE DISTRIZUCION DEL DOCUMENTO

HTC-S0 9000:2005 Sisternas de Gestion de la Calidad - Fundamentos y Vocabaulario
NTC-I80 9001:2008 Sistemas De Gestion De La Calidad - Requisitos.
Mumera’ 6.2.2.a Competencia, Toma de Conciencia y Foermacion de la MTC-/50-2001-2008.
Mumera’ 3.3.1 Responsabilidad y Autoridad de la NTC-150-8001:2006.

EMITIDA A

FECHA

FISICA

ELECTRONICA

FIRMA RECIBIDO

GERENTE

100S2010

X

7. HISTORIAL DE REVISIONES

REVISION FECHA DESCRIPCION DEL CAMEID Y/0 REVISION
0 2001072000 Liberado para su implementacion
oz 100052010 Cambio de Logo e imagen
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PERFIL, RESPONSABILIDADES ¥ COMPETEMCIA DEL CARGO:

DIRECTOR COMERCIAL
DI I |CA FECHA: 10052010 CODIGO: M128-02

ELABORO: COORDINADOR 5 ;- REVIS0 ¥ APROB0O: GERENTE

1. PROPOSITO.

Documentar 2| Perfl y las Responsabilidades de DIRECTOR LOGISTICA de tal manera que sirva come referenca para
entender la pertinencia y toma de conciencia de la imporiancia de su labor y definir los reguisitos correspondientes a la
competencia del cargo.

2. IDENTIFICACION DEL CARGO

+ Dencminacién del Cargo: DIRECTOR LOGISTICA
+  Proceso ) Arza COMERCIAL
» Reporaa: GERENCIA

2. MISION DEL CARGO

Supsrvisar y lograr la maxima eficiencia en la organizacion entre los cargos de compras = inwentarios, bodsga vy
facturacicn.

4. PERFIL | REQUISITOS

41 Educacion:

Profesional en areas comerciales

4.2 Experiencia:

Dios afos desempefiands labores de logistica

4.3 Formacidn:

¥ Manejo del programa contable S1G0.
¥ Manejo de Microsoft Office (Word, Excel y Power point)

4.4 Habilidades:

Se requiere de iniciativa, recursividad, buena relacion y capacidad de crganizacion.

5. RESPONSABILIDADES

«  Definir y establecer los procedimentos adminisirativos impicados en la compra de suministros.

«  Definir la politica de fransporte y comunicacion con los chentes.

«  Controlar y perseguir continuamente la mejora en las compras.

« Controla y realza el ssguimiento de provesdores.

+  Zupervisar y lograr la maxima eficiencia en la organizacion de flujos internos de la erganizacion.

+  Aszgura las provisiones y optimiza los stocks en funcion con el consume promedic de los cientes.

«  Supervisa inventanos de la bodega.

+  Dar esfricto cumplimiento 2 las disposiciones legales, asi como las normas técnicas e infermas que se adopten para lograr
a implantacion de las actividades de medicina preventiva y del trabajo, Higiene y seguridad industrial que s=an
concordantes con el "REGLAMENTO DE HIGIENE % SEGURIDAD INDUSTRIAL® y com el Panorama de Salud
ocupacional de la empresa.

«  Dar estricto cumplimiento con las nermas definidas en el "REGLAMENTO INTERNO DE TRABAJO® de la empresa.

+ Conocer entendsr la contribucion de sw labor con el logro de | wisidn, mision, poliica v objetivos de calidad de la
organizacion
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PERFIL, RESPONSABILIDADES ¥ COMPETENCIAS DEL CARGO: DIRECTOR COMERCIAL

CODIGOD: 1028-02

+  Conocer entender, aplicar y cumplr con |3 documentacion comespondients 3l proceso del Sistema de Gesticn de Caldad al
cual pertenece (Manual de calidad, Caracterizacion del proceso, procedimientos, mstructivos, Planes de control ¥ registros
cuando aplique), con el fn de dar cumpfmisnto a los lineamisntos del Sistema de Gestitn de calidad de DIDACTICA
SUMINISTROS 5.A. bajo la NTC-1Z0 8001:2008.

»  Conocer, difundir y aplicar los conocimientos estipulados en el plan de emergencia, simulacros y participacion en &l mismo

3. REFERENCIAS

6. REGISTRC DE DISTRIBUCION DEL DOCUMENTSO

NTC-IS0 9000:2005 Sistemnas de Gestidn de La Calidad - Fundamenios v Vocabularic.
NTC-S0 9004:2008 Sisternas De Gestion De La Calidad - Requisitos.
Murmeral 6.2 2.a Competencia, Toma de Conciencia y Fermacion de la NTC-1S0-2001-2003.
Mumera’ 3.5.1 Responsabilidad y Autoridad de la NTC-150-8001:2008.

EMITIDA A

FECHA

FISICA

ELECTROMICA

FIRMA RECIBIDD

GERENTE

10DE2010

X

7. HISTORIAL DE REVISIONES

REVISION FECHA DESCRIPCION DOEL CAMBIO ¥/O REVISION
01 2002008 Liberado para su implementacion
02 10V 2010 Cambio de Logo e imagen
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PERFIL, RESPONSABILIDADES ¥ COMPETENCIA DEL CARGO:

ALUXILIAR DE INVEMTARIOS
DI I |( A FECHA : 1DvO52010 CODIGO: 03502

ELABORO: COORDINADOR 5.G.C. REVIS0 Y APROBO: GERENTE

1. PROPOSITO.
Documentar el Perfil y las Responsab®dades del AUXILIAR DE INVENTARIOS de ta! manera que sirva come referencia

para entender la pertinencia y ioma de conciencia de |3 importancia de su labor y definir los reguisitos correspondientes a
la competenca del cargo.

2. IDENTIFICACION DEL CARGO
» Dencrminacién del Cargo: AUXILIAR DE INVENTARIOS
»  Proceso / Area: DEPARTAMENTO LOGISTICA
= Repora a: DIRECTOR LOGISTICA
3. MISION DEL CARGOD
Coordinar v administrar los recursos materiales del drea, garaniizar la disponibilidad del inventario para satisfacer las
entregas completas a los clientes.
4. PERFIL ! REQUISITOS
41 Educacion:
Técnico en drzas Administrativas.

4.2 Experiencia:

Un afio 2n procesos legisticos a nivel de auxiliar.

4.3 Formacidn:
Microscoft office
Conocimientos basices de contabilidad a nivel de inventanios.

4.4 Habilidades:

= Sentido del orden, habilidad para la sclucién de problemas.
»  Tener capacidad de relacién interpersonal, es decir, ser capaz de wincularse con todo tipo de personas.
5. RESFOMSABILIDADES
s Realizar 3 fiempo los cambios de mercancias.
» Mantener un nivel de inventaric oplimo, con productss de ala rotacin.
+ Entregar a Gerencia y a contabilidad los informes establecidos.
+ Dar estricto cumplimiento a las dispesiciones legales, asi como las nommas tecnicas e internas que se adopten para lograr |a
implantacion de las actividades de medicina preventiva y del frabajo. Higisne y seguridad indusirial que sean concordantes

con &l "REGLAMENTO DE HIGIENE ¥ SEGURIDAD INDUSTRIAL™ y con el Pancrama de Salud ocupacional de la empresa.

« Dar estricto cumplimiente con las normas definidas en el "REGLAMENTQ INTERND DE TRABAJD” de la empresa.
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PERFIL, RESPONSABILIDADES ¥ COMPETENCIAS DEL CARGO: COORDINADOR DE INVENTARIOS

CODIGOD: 1035-02

» Conocer entender la confribucion de su labor con 2l logre de la wision, mision, politica y objetves de calidad de la

organizacién

» Conocer entender, aplizar y cumplir con la documentacién comespondients 3l proceso del Sistemna de Gestion de Calidad al
cual perenece (Manual de calidad, Caracterizacon del proceso, procedmientos, mstructives, Planes de control v registros

cuando apfigue), con el fin de dar cumplimiento a los

SUMINISTROS 5.4, bajo la NTC-150 8001:2003

neamientos del Sistema de Geston de calidad ge DIDACTICA

+ Conocer, difundir y aplizar los conosmientos estipulados en el plan de emergencia, smulacros y parbicipacion en el mismo

2 REFERENCIAS

6. REGISTRO DE DISTRIBUCION DEL DOCUMENTO

HTCAS0 9000:2005 Sistermas de Gestion de La Calidad - Fundamentos y Vocabularic.
NTC-IS0 9001:2008 Sistemas De Gestion De La Calidad - Requisitos.

Mumera’ 6.2_2.a Competencia, Toma de Conciencia y Formacion de la NTC-150-2001-2008.
Mumera’ 3.3.1 Responsabilidad y Autoridad de la NTC-150-8001:2006.

EMITIDA &

FECHA

FISICA ELECTRONICA

FIRMA RECIBIDC

GERENTE

20i10/2009

X

7. HISTORIAL DE REVISICNES

REVISION FECHA DESCRIPCION DEL CAMBID ¥/0 REVISION
01 20/10v2000 Liberado para su implementacion.
oz 1RE-2010 Cambio de Logo e imagen
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ANEXO F PLAN DE ENTRENAMIENTO Y/O CAPACITACION

DIDACTICA

PLAN DE ENTRENAMIENTOQ Y/O CAPACITACION

ANC: 2009
TEMA DE CAPACITACION CAPACITADOR | SEPT.| OCT. | NOV. | DIC. CAPACITADOS

Planificacién Dzl Provectn Fernando Aristizapal | 30 Comite de Calidad
Documentacién del SGC Fernando Argtizabal 23 Comité de Calidad
Senszibilizacion 150 9000 Fernando Arigtizabal 4 Empleados PAPELERIA DIDACTICA 5.A
Acciones Correct-P reventivas Fernando Arigtizabal 20 Comité de Calidad

7 Hemamisntas de la Calidad Fernando Arigtizabal 2 Comite de Calidad
"Jocabularic Basico Noma IS0 $000:2005 IMaria Emilce Perez 14 Empleados PAPELERIA DIDACTICA 5.4
Acciones Correct-P reventivas M aria E milce Perez 15 Empleados PAPELERIA DIDACTICA 5.A
Hemramisntas de |a Calidad Maria Emilce Perez 17 Empleacos PAPELERIA DIDACTICA 5.A

Perfles de Cargos

N atalia E scobar

CAPACITACGIONES EJECUTADAS
CAPACITAGIONES PENDIENTES

Elaborc:
Talente Humane
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D| DACTICA PLAN DE ENTRENAMENTO Y0 CAPAGITACION

Jasi | Ju
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ANEXO G EVALUACION DE DESEMPENO

D|DACT|CA EVALUACION DE DESEMPERO

Hombre del Evaluadao:

Cedula: CALIFICACION
Cargo

Fecha de evaluacion:

Periodo evaluado:

Obzervaciones

dispuestos

el desempefic de sus funcicnes.

de scuerdo con los

m
r=1
=
m

=
|
i
]
o
i

o
m

zus clientes

previ

sments
RESPONSABILIDAD: Realiz
singue reguisrs supervi

funciones y deberes propios del carso

n vy contral permansntes y ssumiendo las

consecusncizs gue sederivan de sutr

CONOCIMIENTO DEL TR JO: Apli

conocimigntos necesarios pars &l cumplimiegnto de |as actividades y

dastrezasz vy los

funcignes del emplea.

CALIFICACION ITEM:

En cuante a su Conducta Laboral: {Valor 20%) 1 2 3] a 5

Obzervaciones

COMPROM 20 ORGANIZACIONAL: Asume v transmite el conjunto de

valores organizacionsles. En su comportamiento y actitudes

demuestra sentido de pertenenecia 3 Iz entidad.

RELACIOMES INTERPERSCNALES: Establece v mantiene comunicacian

con clientes propiciando un ambiente de cordizlidad y respeto.

INICIAT
procedimientos.

Resuehe los imprevistoz de su trabsjo y mejors los

COMFIABILIDAD: Genera credibilidad y confianza frente sl manejo de

Iz informacion y en |z gjecucion de actividades.

ATENCION AL CUENTE: Demuestra efectividad ante la demanda de un

=ervicio o producto.

CALIFICACION ITEN:

En cuanto a Atencion al Cliente: [Walor: 2056 1 2z 3] a 5

Ohzervaciones

Zsluda con amabilidad

Suminzstra infermacion cuando a5 lo requiere
|

Su atencion a3l telefono e= cordi

CALIFICACION ITEMN:
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En Cuante a Manejo del SGC: (Valer: 20 %)

Ohservaciones

Cum ple con los formatos requeridos de su proceso
|

Archiva

CALIFICACIOMN ITEN:

En cuante a Orden y Aseo: [Valor: 53)

Observaciones

Mantiene =u lugsr de trebsjo en orden y aze=do

Cum ple &l horarig laboral

CALIFICACIOMN ITEN:

En Cuanto a la Atencidn del Cliente Interno: [Valor: 10 %)

Observaciones

COLABORACION: Coopera con los compafieres en las labores de la
|

Oependenc

ATEMCION AL CUEMNTE INTE

CALIFICACION ITEN:

FIRMA DEL EVALUADD
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ANEXO H INDICADORES DE GESTION

INDICADORES DE GESTION

PROCESD: ADMOMN. ¥ FORMACON DEL RECURSO HUM ANO PERIODC JVALOR INDICADOR
TIPO PROCESO:  APOYO 1
RESPOMSABLE:  JEFE DE TALENTO HUMANG 2 DESEMPERO DE LOS EMPLEADOS
MNOMBRE DEL s -
INDICADOR: DESEMPEMNO DE LOS EMPLEADOS 3 s
DEFINICION DEL Mide el Desemperio Promedio de los Empleados . —a—a
INDICADOR: 4 4
UNIDAD DE Puntaje am
MEDID A: 5 5 .
a
[ZPuntaje Total de cada una de las § 25
FORMU LA: Evaluacicnes de Desempefic/E é
numere total de Evaluados) 5 o E
FRECUENCIA DE
MEDICION: TRIMESTRAL 7
PERIODO: Octubre a Diciembre de 2009 8
g
MIVELES DE MEDICION: 10 42 1 z 3 4 E 5 TOO® 9 1 11 1z
NORM AL 11 4.2 FERIQDZ
4,5 4 35 12

AMALISIS DEDATOS
CAUSAS DE VARIACION DEL INDICADOR

nicic de |z implementacion del 5GC.
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PROCESO:

TIPO PROCESO:
RESPOMNSAE LE:
MNOMBRE DEL
INDICADOR:
DEFIMICION DEL
INDICADOR:
UNIDAD DE
MEDID A:

FORMU LA:

FRECUENCIA DE
MEDICION:
PERIODO:

4,5

INDICADORES DE GESTION

ADMON. ¥ FORMACON DEL RECURSO HUMAND PERIODO [VALGR INDICADOR
APOYO 1 4.5
JEFE DE TALENTO HUMANO 2 45
DESEMPENO DE LOS EMPLEADOS 3 435
Mide el Desemperio Promedio delos Empleados . e
Puntaje
5
(ZPuntaje Total de cada una de las
Evaluaciones de Desempefio/El
numers total de Evaluados) 6
CADA CUATRO MESES 7
Enero a Abril de 2010 8
£l
MNIVELES DE MEDICIOMN: 10
NORM AL 11
4 35 12

AMNALISIS DE DATOS
CAUSAS DE VARIACION DEL INDICADOR

REV:01
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INDICADORE S DE GESTION

PROCESD: ADMON. ¥ FORMACION DEL RECURSO HUMAND PERIODO |WVALOR INDICADGR
e oroctso: apoed CUMPLIMIENTO DEL PROGRAMA DE
RESPONSABLE:  JEFE DEL PROCESD 3 ENTRENAMIENTO
NOMBRE DEL CUMPLIMIENTO DE PROGRAMA DE Lol
INDICADOR: ENTRENAN IENTO 3 P 90% T SO
DEFINICION DEL "
Ejecucion del Programa de Entrenamiento D i
INDICADOR: 4 R 705 I
UNIDAD DE C
i 0%
MEDIDA: Porcentaje = 5 ;
- S0% ;
FORM ULA: \ n
Act.Realizadas*100/Act.Programadas 5 g G J|
FRECUEMNCIADE A 30%
MEDICION: Semestral 7 o 20% ’
PERIODO: Octubre a Diciembre de 2009 8 E 1% I
2 0% '—.'M—v—v—v—\
MNIVELES DE MEDICIOM: 10 N -
H NORMAL - a0 1 2 3 4 5 b F o4 % 1011 12
100 S0 70 12 Qo FERIODO

AMNALISIS DE DATOS
CAUSAS DE VARIACION DEL INDICADOR
mplementacion del 5.G.C.

REV:01
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PROCESO:

TIPO PROCESO:
RESPOMSABLE:
MNOMBRE DEL
INDICADOR:
DEFIMICION DEL
INDICADOCR:
UMIDAD DE
MEDIDA:

FORMULA:

FRECUEMCIADE
MEDICIOM:
PERIODO:

4,5

INDICADORE S DE GESTION

ADMOM. ¥ FORMACION DEL RECURSO HUMANO PERIODC |WVALOR INDICADOR
APOYO N EFICACIA DEL PROGRAMA DE
JEFE DEL PROCESO 2 ENTRENAMIENTO
EFICACIA DEL PROGRAMADE =
ENTREMAM IENTO 3 4,5 [ 3
Mide la eficacia obtenida por medio de las 4
_ . P
capacitaciones 4 ’ 15
Puntaje 5 N2
T 25
»Calificaciones de las Evaluaciones /Mo.Evaluaciones [ A 2z
I
Semestral e
7 1
Enero a Junio de 2010 2 0,5
3 1]
MNIVELES DE MEDICIOMN: 10 '
NORMAL 11 !
4 3,5 12 FERIC DO

AMALISIS DE DATOS
CAUSAS DE VARIACION DEL INDICADOR

REV: 01
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PROCESO:
TIPO PROCESO:
RESPONSABLE:
NOMBRE DEL
INDICADOR:
DEFINICION DEL
INDICADOR:
UNIDAD DE
MEDIDA:

FORMULA:

FRECUENCIA DE
MEDICION:
PERICDO:

50%

ADMIMNISTRACION ¥ MEIORA

INDICADORE S DE GESTION

ESTRATEGICO

COORDINADOR DE CALIDAD

Avance del Programa de
mantenimients y mejora del
SGC

Wide el Porcentaje de avance en
gl SGC

Porcentaje

Sumatoria de % avance de
actividades por periodo

TRIMESTRAL

Enero a Marzo a 2010

MNIVELES DE MEDICION:

NORMAL

85%

60%

AMALISIS DE DATOS
CAUSAS DE VARIACION DEL INDICADOR

m - ¥ - 2 M " 83 QW

AVANCE DEL PROGRAMA DE
MANTENIMIENTO ¥ MEIORA DEL 5GC

PERIQDO

REV: 01
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INDICADORES DE GESTION

PROCESO: ADMIMISTRACION ¥ MEJORA FERIODO |VALOR INDICADCR
TIPO PROCESO: ESTRATEGICO 1 70
RESPOMNSABLE: COORDINADOR DE CALIDAD 2
MNOMERE DEL . . .
Cierre de acciones comrectivas
INDICADOR:
3
DEFINICION DEL I‘|1155Ip!'cm5d|c de Acciones
) Corredivas cerradas en el
INDICADOR: periodo a
UNIDAD DE )
Porcentaje
MEDIDA: 5
FORMULA: Acc.Ctivas*100/total Acc.Ctivas Existentes [
FRECUEMNCIA DE
MEDICION: semestral 7
PERIODO: Enero a lunio de 2010 8
9
MNIWVELES DE MEDICIOMN: 1

MNORMAL

70%

50%

40%

AMNALISIS DEDATOS
CAUSAS DE VARIACION DELINDICADOR

m— b eAZFmAa= QW

100

20

kil

40

20

CIERRE DE ACCIONES CORRECTIVAS

1
FERICD:

% Impacto

Causa

Acciones a tomar

REV: 01
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PROCESO:
TIPO PROCESO:
RESPONSABLE:

NOMERE DEL
INDICADOR:

DEFIMICION DEL
INDICADOR:
UMNIDAD DE
MEDIDA:

FORMULA:

FRECUENCIA DE
MEDICION:
PERIODO:

T0% 0%

INDICADORES DE GESTION

ADMINISTRACION ¥ MEJORA PERIQDO |VALOR INDICADOR
ESTRATEGICO 1 75
COORDINADOR DE CALIDAD z
Cierre de Acciones Preventivas
3
WMide &l promedic de acciones
Prewventivas ceradas en =l
periedo 4
Porcentaje
5
Acc.Preventivas *100/Total
Acc.Preventivas Existentes 6
Semestral 7
Enero a Junio de 2010 2
g
MIVELES DE MEDICION: 10

NORMAL

40%

1z

100

=
(=1

40

20

m - b o= Z mn &R 0%

CIERRE DE ACCIONES PREVENTIVAS

1
FERIODO

AMALISIS DE DATOS
CAUSAS DE VARIACION DELINDICADOR

% Impacto

Causa

Acciones a tomar

REV: 01
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PROCESO:
TIPO PROCESO:
RESPOMSABLE:

NOMBRE DEL
INDICADOR:

DEFINICIOM DEL
INDICADOR:
UMNIDAD DE
MEDIDA:

FORMULA:

FRECUEMCIA DE
MEDICION:
PERIODO:

70% 50%

INDICADORES DE GESTION

ADMINISTRACION ¥ MEJORA PERICDO [VALOR INDICADIR
ESTRATEGICO 1 75
COORDINADOR DE CALIDAD 2
Ciemre de Acciones Preventivas
3
IMide el promedio de acciones
Preventivaz ceradas en el
periodo 4
Parcentaje
5
Acc.Preventivas*100/Total
Acc.Preventivas Existentes 5
Semestral 7
Enero alunio de 2010 8
e
MIVELES DE MEDICION:

MNORMAL

40%

100

&0

40

20

m— r = Z mmn a0 W@

CIERRE DE ACCIONES PREVENTIVAS

1
FERICDD

AMALISIS DE DATOS
CAUSAS DE VARIACION DELINDICADOR

% Impacto

Causa

Acciones a tomar

REV: 01
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INDICADORE S DE GESTION

PROCESO: ADMINISTRACION Y MEJORA [Feriono]vaLor nbicaner |
TIPO PROCESO: ESTRATEGICO 5 e CUMPLIMIENTO DE PROGRAMAS
RESPOMSABLE: COORDINADOR DE CALIDAD 2 DE AUDITORIA
20
NOMERE DEL Curmglimiento de Programas de
INDICADOR: Auditoria 3 P 100
DEFINICIOMN DEL WMuestra el cumplimiento del o
INDICADOR: programa de auditoria a4 R
UNIDAD DE . €
Porcentaje E
MEDIDA: 5
FORMULA: Audit.Realizadas®100/Aud.Programadas 5] N
FRECUENCIA DE T
MEDICION: SEMESTRAL 7 A
PERIODO: Enero a lunioa 2010 8 .
E
=
MNIVELES DE MEDICION: 10 1
NORMAL 11 PERICDO
S0% 85% 60% 12

AMALISIS DE DATOS
CAUSAS DE VARIACION DELINDICADOR

REWV: 01
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INDICADORE S DE GESTION

PROCESO: ADMINISTRACION ¥ MEJORA
TIPO PROCESO: ESTRATEGICO PRDMEDIO DE NG
RESPOMSABLE: COORDINADOR DE CALIDAD CONFORMIDADES DEL SGC
NOMERE DEL chI:;Dr:El:;’eiec:;Os cc DETECTADAS EN AUDITORIAS
INDICADOR: detectadas en Auditorias

Mide el promedio de NO
:::qu: EJ}LC[;E: DEL Confpm?iclfcles_cletectaclas en

Auditorias realizadas al SGC
UNIDAD DE .
Puntaje

MEDIDA:
FORMULA: MNo. De NO Conform/No.Procesos Auditados
FRECUENCIA DE
MEDICION: Segln programa auditorias
PERIODO: Auditoria realizada en Junio 2010

MNIVELES DE MEDICION: 1
H NORMAL H FERIODD

2 5 7

AMALISIS DE DATOS
CAUSAS DE VARIACION DEL INDICADOR

REV: 01
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INDICADORES DE GESTION

PROCESO: COMPRAS PERIZ DO |VALOR INDICADOR (36}
TIPO PROCESO: PRESTACION DEL SERVICIO 1
RESPOMNSABLE: JEFE DE COMPRAS 2
NOMEBRE DEL
INDICADOR: Calificacion de Proveedores 3
DEFINICION DEL Promedio de Calificacion de
INDICADOR: Proveedores 2
UNIDAD DE \
Porcentaje
MEDIDA: 5
FORMULA: Calif.Proveed/# Proveedores &
FRECUEMCIA DE
MEDICIOMN: Cada cuatro meses 7
PERIODD: Octubre a Diciembre de 2009 3
]
NIVELES DE MEDICION: 10 80
S0 70 B0 12 80

AMALISIS DE DATOS
CAUSAS DE VARIACIOMN DELINDICADOR

m i ™ 4 ZFMmom O %

100
40
EQ
70
a0
50
40
30
20
10

CALIFICACION DE PROVEEDORES

FERICDO

REWV: 01
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INDICADORE S DE GESTION

PROCESO: COMPRAS PERIOCO [VALOR INDICADOR {3}
TIPO PROCESO: PRESTACIOMN DEL SERVICIO 1 82 CALIFICACION DE PROVEE DORES
RESPOMNSABLE: JEFE DE COMPRAS 2 82 100
NOMBRE DEL
INDICADOR: Calificacion de Proveedores 3 32 . :g
DEFINICION DEL Promedio de Calificacion de o 4
INDICADOR: Proveedores z az R e
UNIDAD DE Porcentaje E 50
MEDIDA: 5 N g
FORMULA: Calif.Proveed/# Proveedores [ T 4
FRECUEMNCIA DE A
MEDICIOM: Cada cuatro meses 7 1 2l
PERIODO: Enero a Abril de 2010 8 e 10
g a T T T 1
MNIVELES DE MEDICION: 10 1 2 k| 4
= PERIODO
90 70 60 12

AMNALISIS DE DATOS
CAUSAS DE VARIACION DELINDICADOR

REV: 01
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INDICADORES DE GESTION

PROCESC: COMPRAS
TIPOPROCESD:  PRESTACION DEL SERVICIO 1 45 $355143834 | 5232908355 DIAS DE INVENTARIO
RESPOMNSABLE: JEFE DE PROCESC 2 45 5335477.084 | 5220164 B54
NOMBRE DEL o N -
INDICADOR: DIAS DE INWENTARIO s LS e
Mide los dias de rotacidn del
DEFIMICION DEL inventario en la Bodegade . N aan .,
INDICADOR: acuerdo alas ventas ohtenidas & o e e
en el mes.
UMNIDAD DE
i 736.154 | 5189.616.317
MEDIDA: Dias 5 62 538273615 5189 616.31

Inventario final d el
FORMULA: [ 38 385699 896 300.675.650
mes=300ias/Ventas del mes 5 >

FRECUEMNCIA DE

MEDICICN: Mensual ’
PERIODC: Junic de 2010 B
9 {
MIVELES DE MEDICION: 10 ! 3 !
11 PERICDO
35 45 55 12

AMALISIS DE DATOS
CAUSAS DE VARIACION DEL INDICADOR

REV: 01
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PAPELERIA DIDACTICA S.A.

REPORTE DE VISITAS
VENDEDOR

0 JUNIO

VISITA FEDIDO | VISITA | PEDIDOD
MAX | OBT | MAX | OBT o ]
JUNIO 225| 41 | 225] 23 18% 10%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% B0y 90% 100%  110% 120%  130% 140%  150%

JUNIO 18%
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INDNCA DORE 5 DE GE STION
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INDICADORES DE GESTION

PROCESO:

TIPO PROCESO:
RESPOMNSABLE:
NOMBRE DEL
INDICADOR:
DEFINICION DEL
INDICADOR:
UNIDAD DE
MEDIDA:

FORMULA:
FRECUENCIA DE

MEDICION:
PERIODO:

4,5

GESTION COMERCIAL PERIODO |VALOR INDICADOR
REALZACION 1 48
JEFE DE VENTAS 2 45
SATISFACCCION DEL CLIENTE 3 45
Mid e la satisfaccidn del cliente
a4 4,5
Puntaje
5 4.3
[ZPuntaje Total de
Encuestas/ZEncuestas
realizadas) B 4.4
MENSUAL 7 45
Junio 1 a Junio 30/2010 3
9
NIVELES DE MEDICION: 10
NORMAL 11
4 3,5 12

AMALSIS DE DATOS
CAUSAS DE VARIACION DEL INDICADOR

s = O

SATISFACCION DEL CLIENTE

‘\*—Hw

REV: 01
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INDICADORES DE GESTION

PROCESO: GESTION COMERCIAL _
TIPO PROCESOD: REALZACION 1 S 232.908.395
RESPONSABLE: JEFE DEL PROCESD 2 5 220164 854
NOMBRE DEL
INDICADOR: VEMNTAS MEMSUALES 3 $ 222,137 498
DEFINICION DEL  Mide la ventas mensuales obtenidas en
INDICADOR : el mes. a S 195.421.216
UNIDAD DE
MEDIDA: Pesos 5 % 189.616.317
FORMU LA: 5 Ventas del Mes B % 300.675.650
FRECUEMNCIA DE
MEDICION: MEMNSUAL 7
PERIODO: Junio de 2010 8
2
NIVELES DE MEDICION: 10
NORMAL 11
5 220.000.000 5 210.000.000 5 200.000.000 12

ANALSIS DE DATOS
CAUSAS DE VARIACION DEL INDICADOR

VENTAS MENSUALES

344 408
5 108881 214

'I:‘l?

REV:01
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INDICADORES DE GESTION

PROCESO: INFR-MANTEMIM.DE EQUIPOS PERIODO |VALOR INDICADOR
TIPO PROCESO:  SOPORTE 1 100 LHCUMPLIMIENTO DE PLAN DE
RESPONSABLE: INFR-MAMNTEMIM.DE EQUIPOS 2 MANTENIMIENTD
MNOMBRE DEL
INDICADOR: %Cumplimiento de Plan de Mantenimiento 3 L]
DEFMICION DEL  Mide las Activdades de Mantenimiento realicadas
INDICADOR: Vs con las actividades program adas 2
UNIDAD DE % Porcentaje
MEDIDA: 5
FORMULA: {Act. Mito reslizadss/ Act. Programadas)x100 6
FRECUEMNCIA DE
MEDICION: Semestral 7
PERIODO: Enero alunio de 2010 B
9
MIVELES DE MEDICION: 10

NORMAL 11
100 BO 60 12

ANALISIS DE DATOS
CAUSAS DE VARIACION DEL INDICADOR

REV: 01
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SEPARACION, EMPAQUE Y DESPACHO DE
PRODUCTOS

PROCESO:

TIPOPROCESO:  REALIZACION

INDICADORES DE GESTION

RESPOMNSABLE: JEFE DEL PROCESO
NOMBRE DEL
INDICADOR: %PEDIDOS COM FALTANTES 3
DEFINICION DEL Mide el porcentaje de Pedidos
INDICADOR: Facturad os que fueron despachados con
faltantes. 4
UMIDAD DE .
MEDIDA: Porcentaje 5
|Pedidos despachados con
FORMULA: Fakantes)® 100/ Total de Pedidos
despachados B
FRECUENCIA DE
M EDICION: MENSUAL 7
PERIODCr Junio de 2010 8
9
MIVELES DE MEDICION: 10
NORMAL 11
3 4 5 12

AMNALISIS DE DATOS
CAUSAS DE VARIACION DEL INDICADOR

%PEDIDOS CON FALTANTES

REV: 01
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INDICADORES DE GESTION

SEPARACION, EMPAQUE ¥ DESPACHO DE

PROCESD: PRODUCTOS PERIODO |WALOR INDICADOR
TIPO PROCESDO: REALZACION 1 1
RESPOMNSABLE: JEFE DEL PROCESO 2
NOMBRE DEL
INDICADOR: PEDIDOS CON ERRORES POR DESPACHOS 3 1
DEFINICION DEL Mideelnumert?dedewluciones
INDICADOR: mensuales obtenidas, por error en &
Dpto. Despachos 4 1
UNIDAD DE Cantidad
MEDIDA: 5 o
FORMULA: ¥ Errores cometidos por Despachosen el
mes 6
FRECUENCIA DE
MEDICION: MENSUAL 7
PERIODO: Junio de 2010 8
9
NIVELES DE MEDICION: 10
NORMAL 11
1] 1-3 4 12

ANALISIS DE DATOS
CAUSAS DE VARIACION DEL INDICADOR

PEDIDOS CON ERRORES POR
DESPACHOS

REV: 01
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PROCESO:

TIPO PROCESO:
RESPOMNSAB LE:
NOMBRE DEL
INDICADOR:

DEFINICION DEL
INDICADOR :

UNIDAD DE
MEDIDA:

FORMULA:

FRECUENCIA DE
MEDICION:
PERIODO:

SEPARACION, EMPAQUE ¥ DESPACHO DE

INDICADORES DE GESTION

PRODUCTOS
REALUZACION
JEFE DEL PROCESO 2
PNC DETECTADO EN SEPARACION Y /O
DESPACHOS 3
Mide la cantidad de productos
detectados gue no cumplen con los
requisitos del cliente. 4
Cantidad
5
% de Producto No Conforme detectado en
la separacion y/o despachos. -
MEMSUAL 7
Junio 2010 B8
)
NIVELES DE MEDICION: 10
NORMAL ! 11
5 8 12

ANALISIS DE DATOS
CAUSAS DE VARIACION DEL INDICADOR

PNC DETECTADO EN SEPARACION
Y/O DESPACHOS

Se encontro un cuaderno sucio y un CD con su cardtula partida.

REV:01
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ANEXO | PROGRAMA DE AUDITORIA INTERNA

DIDACT'CA REPORTE DE HALLAZGOS DE AUDITORIA INTERNA

AUDITORIA No: 001 | FECHA: Junio 28 y 29 de 2010 | CODIGO: FO43-01
PROCESOS AUDITADOS
GESTION GEREMNCIAL MATALIA ESCOBAR GERENTE
AUDITOR LIDER AUDITOR
FERNANDO ARISTIZABAL MNLA
PERSONAL ENTREVISTADO
NATALIA ESCOBAR LOPERA GERENTE
DESCRIPCION DEL HALLAZGO F [OM| NC
La gerencia muestra un fuerte compromiso con el SGC de la organizacion. X
El portafolio de la organizacion no esta actualizado X
MNo hay registros de acciones correctivas y preventivas X
Falta el registro de revision por la direccidn X
Falta el cuadro de mando X
CONVENCIOMES: _F = FORTALEZA __OM= OPORTUNIDAD DE MEJORA __ NC = NO CONFORMIDAD O = OBSERVALCION

FIRMA AUDITOR LIDER: FIRMA AUDITOR: FIRMA AUDITADO:
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DIDACT|CA REPORTE DE HALLAZGOS DE AUDITORIA INTERNA

AUDITORIA Mo: 001 | FECHA: Junio 28 y 29 de 2010 | CODIGO: FO42-01

PROCESOS AUDITADOS

GESTION COMERCIAL HENRY CALDEROMN DIRECTOR COMERCIAL

AUDITOR LIDER AUDITOR
FERMNAMNDO ARISTIZABAL MLA.
PERSONAL ENTREVISTADO

HENRY CALDERON DIRECTOR COMERCIAL

DESCRIPCION DEL HALLAZGO
El proceso tiene definido e implemantado el seguimiento a la agenda del
vendedor, verificando la eficiencia

OM|NC | O

T

Se recomienda implementar el indicador: % Cumplimiente de visitas y % de X
Fidelizacion
El proceso tiene definido la satisfaccion del cliente v llevan el indicador con su| X

respectivo analisis

Se pudo evidenciar con las encuestas de satisfaccion los clientes se quejan en X
la demoras en la entregas de los pedidos y pedidos faltantes y la organizacion
na ha realizado gestion de mejora en estos aspectos

CONVENCIONES: F= FORTALEZA _ OM = CPORTUNIDAD DE MEJORA NG = NO CONFORMIDAD O = OBSERVACION
FIRMA AUDITOR LIDER: FIRMA AUDITOR: FIRMA AUDITADO:
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DIDACTK:A REPORTE DE HALLAZGOS DE AUDITORIA INTERNA

AUDITORIA No: (001 | FECHA: Junio 28y 208 de 2010 | CODIGO: Fo42-01
PROCESOS AUDITADOS
ADMON. Y FORMACION = ;
DEL RECURSO HUMANO LINA ESCOBAR DIRECTORA ADMINISTRATIVA
AUDITOR LIDER AUDITOR
FERNAMDO ARISTIZABAL NA
PERSONAL ENTREVISTADO
LINA ESCOBAR LOPERA DIRECTORA ADMINISTRATIVA
DESCRIPCION DEL HALLAZGO F [OM[NC | O

Se pudo evidenciar que las hojas de vida de la Gerente no tiene los registros X
de educacion y formacion
En la induccion del personal nuevo no hay registros de capacitacion de calidad X
Se recomienda reforzar la comunicacion de la politica de calidad y Ia X
contribucion a esta por el persenal
En los perfiles de cargo no hay registros sobre el cumplimiento de las X

hakilidades

El proceso tiene un programa de capacitacion y ha realizado la eficacia de| X
estas capacitaciones.

Se recomienda implementar con mayor rigor el programa de salud ocupacional X

El proceso tiene registros de indicadores X

CONVENCIONES: F=FORTALEFA  OM= OPORTUNIDAD DE MEJORA HNC =NO CONFORMIDAD 0 = OBSERVACION

FIRMA AUDITOR LIDER: FIRMA AUDITOR: FIRMA AUDITADO:
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DIDACTK:A REPORTE DE HALLAZGOS DE AUDITORIA INTERNA

AUDITORIA Mo: 001 | FECHA: Junio 28 y 29 de 2010 | CODIGO: FO458-01
PROCESOS AUDITADOS
COMPRAS Y MANEJO DE _
PROVEEDORES HENRY CALDERON DIRECTOR COMERCIAL
AUDITOR LIDER AUDITOR
FERNANDO ARISTIZABAL N.A.
PERSONAL ENTREVISTADO
HEMRY CALDERON DIRECTOR COMERCIAL
DESCRIPCION DEL HALLAZGO F [OM|NC]| O

El proceso ne tiene una mefodelogia clara para hacer la inspeccion de los X

productos comprados a los proveedores.

En la Orden de compra Mo. 1752 pedido de KORE (Factura 331174) con fecha X
04 de Junio 2010 no se le hizo la inspeccion al recibir el pedido.

Se pudo evidenciar que el inventaric se encuentra desactualizado con los X
siguientes productos:

Folic fino: Inventario 8 y fisicos 4

Formas Continuas 5/8 Rayado: Inventario 1 v fisicos 0
Fome Maranja: Inventario 6 y fisicos 7

Fome Megro: Inventario 23 y fisicos 2

Se recomienda hacer un filtro en cuanto a los proveedores nuevos para hacer X
la seleccidn.

Mo hay registros de acciones correctivas y preventivas X

CONVENCIOMES: F=FORTALEFA  OM=OPORTUNIDAD DE MEJORA MC =NO CONFORMIDAD 0 =0BSERVACION

FIRMA AUDITOR LIDER: FIRMA AUDITOR: FIRMA AUDITADO:
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DlDACTK:A REPORTE DE HALLAZGOS DE AUDITORIA INTERNA

AUDITORIA No: 001 | FECHA: Junio 28 v 20 de 2010 | COoDGO: FO42-01

PROCESOS AUDITADOS

SEPARACION, EMPAQUE Y

DESPACHOS JULIAM CASTELLANCS VENDEDOR EXTERNO
AUDITOR LIDER AUDITOR
FERNANDO ARISTIZABAL N.A.
PERSONAL ENTREVISTADO
JULIAN CASTELLANCS YENDEDOR EXTERNO
DESCRIPCION DEL HALLAZGO FIOM|NC| O

Plano de la bodega esta desactualizado en cuanto a la ubicacidén de los X
productos.
El proceso no tiene registros de acciones preventivas X
Se pudo evidenciar en la bodega en mal estado de los siguientes productos: X

+ 2 Bolsas de azucar rotas
¢ 1 caratula partida de un CD
¢ 1 cuaderno con espiral sucio

El personal de la bodega tiene conocimientos de los productos v la ubicacion| X
de esfos.

Se pudo evidenciar que el personal de la bodega v el personal encargado del

empaque no hacen la inspeccion de los productos antes de ser enviados al X
cliente.

La bodega no tiene identificados las zonas de producto no conforme vy X
producto

Se pudo evidenciar que en los pedidos realizados en el dia de hoy tienen X
pendientes.

CONVENCIONES: F= FORTALEZA _ OM= CPORTUNIDAD DEMEJORA NG =NO CONFORMIDAD O = OBSERVALCION
FIRMA AUDITOR LIDER: FIRMA AUDITOR: FIRMA AUDITADO:
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DIDACT|CA REPORTE DE HALLAZGOS DE AUDITORIA INTERNA

AUDITORIA No: 001 | FECHA: Junic 28y 29 de 2010 | CODIGO: Fo42-01

PROCESOS AUDITADOS

ADMINISTRACION ¥

MEJORA DEL SGC MARIA EMILCE PEREZ M. COORDINADORA DE CALIDAD
AUDITOR LIDER AUDITOR
FERNAMDO ARISTIZABAL MLA.
PERSONAL ENTREVISTADO
MARIA EMILCE PEREZ MANTILLA COORDINADORA DE CALIDAD
DESCRIPCION DEL HALLAZGO F [OM|NC | O

Se pudo evidenciar que los documentos del SGC no es coherente de acuerdo X
con €l procedimiento de Control de Documentos.
El listado maestro de documentos se encuentra desactualizado X
El proceso ne tiene registros de sus indicadores X
La documentacion del SGC no esta aprobada por la Gerente yio encargado X

CONVENCIONES: F= FORTALEZA  OM= OPORTUNIDAD DE MEJORA  NC = NO CONFORMIDAD O = OBSERVACION
FIRMA AUDITOR LIDER: FIRMA AUDITOR: FIRMA AUDITADO:

278



DlDACT|CA REPORTE DE HALLAZGOS DE AUDITORIA INTERNA

AUDITORIA No: (001 | FECHA: Junio 28y 29 de 2010 | CODIGO: Fo42-01
PROCESOS AUDITADOS
INFRAESTRUCTURA Y
MANTEMIMIENTO DE LINA ESCOBAR LOPERA DIRECTORA ADMINISTRATIVA
EQUIPOS
AUDITOR LIDER AUDITOR
FERNAMDO ARISTIZABAL MN.A.
PERSONAL ENTREVISTADO
LINA ESCOBAR LOPERA DIRECTORA ADMIMISTRATIVA
DESCRIPCION DEL HALLAZGO F [OM[NC | O
La organizacion no hace mantenimiento de la infraestructura (espacios, areas, X
fugas goteras), efc.
En el formato de la hoja de vida de los equipos no apuntan los mantenimientos X
correctivos que se hace.
Mo hay registros de las solicitudes de los mantenimientos a los equipos de X
computo.
Los productos de la bodega se encuentran con polvo y se evidencia desorden X
Se pudo evidenciar que la ubicacion de los extintores en la bodega no es la X

mas adecuada.

CONVENCIONES: F= FORTALEZA _ OM = CPORTUNIDAD DE MEJORA  WC = NO CONFORMIDAD 0 = OBSERVACION
FIRMA AUDITOR LIDER: FIRMA AUDITOR: FIRMA AUDITADO:
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DIDA(:T'CA REPORTE DE HALLAZGOS DE AUDITORIA INTERNA

AUDITORIA No: 002 | FECHA: Julic 26 v 27 de 2010 | CODIGO: Fo42-01
PROCESOS AUDITADOS
GESTION GERENCIAL MATALIA ESCOBAR GERENTE
AUDITOR LIDER AUDITOR
FERMAMNDO ARISTIZABAL MN.A.
PERSONAL ENTREVISTADO
NATALIA ESCOBAR LOPERA GERENTE
DESCRIPCION DEL HALLAZGO F [OM|NC | O

La gerencia muestra un fuerte compromiso con el SGC de la organizacion. X
El portafolio de la organizacion esta en proceso de mejora y actualizacion. X
Mo hay registros suficientes de acciones correctivas y preventivas x
Realizaron revision por la direccion X

CONVENCIONES: F=FORTALEZA _ OM= OPORTUNIDAD DEMEJORA  NC =MNO CONFORMIDAD O = OBSERVALCION
FIRMA AUDITOR LIDER: FIRMA AUDITOR: FIRMA AUDITADO:
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DIDACTK:A REPORTE DE HALLAZGOS DE AUDITORIA INTERNA

AUDITORIA No: 002 | FECHA: Julic 25y 27 de 2010 | CODIGO: FO42-01
PROCESOS AUDITADOS
GESTION COMERCIAL HEMRY CALDEROM DIRECTOR COMERCIAL
AUDITOR LIDER AUDITOR
FERMNANDO ARISTIZABAL MN.A.
PERSONAL ENTREVISTADO
HENRY CALDERON DIRECTOR COMERCIAL
DESCRIPCION DEL HALLAZGO F |OM|NC | O

Se pudo evidenciar el manejo mensual de las encuestas, con su respectiva| X
matriz resumen
Se recomienda evaluar cada uno de los indicadores. X

Se ha dado solucion a quejas y reclamos por parte de los clientes,
(Contratacion de mensajeria interna) para cumplir con los requisitos de los| X
clientes.

Existen solicitudes de credito y se les realiza su respectivo seguimiento. X

CONVENCIONES: F=FORTALEZA  OM=OPORTUNIDAD OE MEJORA  NC = NO CONFORMIDAD O = OBSERVACION
FIRMA AUDITOR LIDER: FIRMA AUDITOR: FIRMA AUDITADO:
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DIDACTK:A REPORTE DE HALLAZGOS DE AUDITORIA INTERNA

AUDITORIA No: 002 | FECHA: Julio 26 y 27 de 2010 | CODIGC: FO42-01

PROCESOS AUDITADOS

ADMON_ Y FORMACION

DEL RECURSO HUMANO LINA ESCOBAR DIRECTORA ADMINISTRATIVA
AUDITOR LIDER AUDITOR
FERNAMNDO ARISTIZABAL MNLA.
PERSONAL ENTREVISTADO
LINA ESCOBAR LOPERA DIRECTORA ADMINISTRATIVA
DESCRIPCION DEL HALLAZGO F |OM|NC | O

Se pudo evidenciar que la hoja de vida de la Gerente no existe. X
El personal nuevo cumple con los registros de capacitacion de calidad X

Se reforzd la comunicacion de |a politica de calidad vy la contribucidn a esta por| X
el personal

En los perfiles de cargo no hay registros scbre el cumplimiento de las

habilidades X
El proceso tiene un programa de capacitacion y ha realizado la eficacia de

estas capacitaciones. X

El proceso tiene registros de indicadores X

CONVENCIOMES: F=FORTALEZA  OM=OPORTUNIDAD DE MEJORA NC = NO CONFORMIDAD 0 =0BSERVACION

FIRMA AUDITOR LIDER: FIRMA AUDITOR: FIRMA AUDITADO:
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DIDACTICA REPORTE DE HALLAZGOS DE AUDITORIA INTERNA

AUDITORIA No: 002 | FECHA: Julio 26 y 27 de 2010 | CODIGO: FO42-01

PROCESOS AUDITADOS

COMFRAS Y MANEJO DE

PROVEEDORES HEMRY CALDERON DIRECTOR COMERCIAL
AUDITOR LIDER AUDITOR
FERMAMNDO ARISTIZABAL M.A.
PERSONAL ENTREVISTADO
HENRY CALDERON DIRECTOR COMERCIAL
DESCRIPCION DEL HALLAZGO F [OM| NC | O
Se adelantd inventario para corregir los descuadres que existian en este, y fue| X
cumplido a satisfaccion por todos los empleados.
Las Ordenes de compra presentan seguimiento y control sobre las mismas. X
Mejorar los registros de acciones correctivas y preventivas. X
Evaluar los indicadores del proceso. X

CONVENCIONES: F=FORTALEZA  OM = OPORTUMIDAD DE MEJORA NC = NO CONFORMIDAD 0 =0BSERVACION

FIRMA AUDITOR LIDER: FIRMA AUDITOR: FIRMA AUDITADO:
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DIDACTK:A REPORTE DE HALLAZGOS DE AUDITORIA INTERNA

AUDITORIA No: 002

| FECHA: Julio 26 y 27 de 2010 | CODIGO: FO42-01

PROCESOS AUDITADOS

SEPARACICN, EMPAQUE Y

JULIAN CASTELLANGS

VENDEDOR EXTERMNO

DESPACHOS
AUDITOR LIDER AUDITOR
FERMNANDO ARISTIZABAL M4

JULIAN CASTELLANOS

PERSONAL ENTREVISTADO

VENDEDOR EXTERNG

DESCRIPCION DEL HALLAFGO

productos.

El proceso no tiene registros

de estos.

Plano de la bodega esta actualizado en cuanto a la ubicacion de los| X

de acciones preventivas

El personal de la bodega tiene conocimientos de los productos vy la ubicacion| X

Se pudo evidenciar que el personal de la bodega y el personal encargado del| X
empaque mansjan el procedimiento del producto no conforme.

CONVENCIONES: F=FORTALEZA

OM = QPORTUNIDAD DE MEJCRA

NC =NO CONFORMIDAD 0 =0BSERVACION

FIRMA AUDITOR LIDER:

FIRMA AUDITOR:

FIRMA AUDITADO:
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DIDACT|C A\ REPORTE DE HALLAZGOS DE AUDITORIA INTERNA

AUDITORIA No: 002 | FECHA: Julic 26y 27 de 2010 | CODIGO: Fo43-01

PROCESOS AUDITADOS

ADMINISTRACION Y

MEJORA DEL SGC MARIA EMILCE PEREZ M. COORDINADORA DE CALIDAD
AUDITOR LIDER AUDITOR
FERMANDO ARISTIZABAL M.A.
PERSONAL ENTREVISTADO
MARIA EMILCE PEREZ MANTILLA COORDINADORA DE CALIDAD
DESCRIPCION DEL HALLAZGO F |OM|NC| O

Se revisaron que todos los documentos del SGC fueran coherentes de| X

acuerdo con el procedimiento de Control de Documentos.

El listado maestro de documentos se encuentra actualizado. X

El proceso tiene registros de sus indicadores X
CONVENCIONES: F=FORTALEZA _ OM= OPORTUNIDAD DE MEJURA  NC=MNO CONFORMIDAD O = OBSERVALCION
FIRMA AUDITOR LIDER: FIRMA AUDITOR: FIRMA AUDITADO:
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DIDACTK:A REPORTE DE HALLAZGOS DE AUDITORIA INTERNA

AUDITORIA No: 002 | FECHA: Julic 26 y 27 de= 2010 | CODIGO: FO42-01
PROCESOS AUDITADOS
INFRAESTRUCTURAY
MANTENIMIENTO DE LINA ESCOBAR LOPERA DIRECTORA ADMINISTRATIVA
EQUIPCS
AUDITOR LIDER AUDITOR
FERMNAMNDO ARISTIZABAL MNLA.
PERSONAL ENTREVISTADO
LINA ESCOBAR LOPERA DIRECTORA ADMINISTRATIVA
DESCRIPCION DEL HALLAZGO F |OM|NC | O
X

La organizacion hizo el llamado a la arrendadora para el mantenimiento de las
goteras y fugas de la infraestructura.

En el formato de la hoja de wvida de algunos equipos no apuntan los X
mantenimientos correctivos que se hace.

Se pudo evidenciar que la ubicacion de los extintores en la bodega no es la X
m&s adecuada y tener pendiente que estan préximos para el cambio.

CONVENCIOMES: F=FORTALEZA  OM=O0PORTUNIDAD DE MEJORA HC = NO CONFORMIDAD 0 = 0BSERVACION
FIRMA AUDITOR LIDER: FIRMA AUDITOR: FIRMA AUDITADO:
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Yoy
DIDMTICA INFORME FINAL DE AUDITORIA INTERNA

I ro s

AUDITORIA No 01 | FECHA: JUMIO 28 DE 2070 CODIGO: FO48-01

FERNANDO ARISTIZABAL

Documentos del SGC
Gerencia demusestra compromiso con el SGC, apoyando constantements cada uno de los procesos

GESTION GERENCIAL

El portafolio de la organizacién no estd actualizado

No hay registros de acciones correctivas y preventivas
Falta el registro de revision por la direccién

Falta el cuadro de mando

GESTION COMERCIAL

Se recomienda implementar el indicador: % Cumplimiento de visitas v % de Fidelizacion

Se pudo evidenciar con las encussias de satisfaccion los clientes se quejan en la demoras en
la entregas de los pedidos vy pedidos faltantes v la organizacion no ha realizado gestidn de
mejora en estos aspectos

ADMINISTRACION Y FORMACION DEL RECURSO HUMANG

Se pudo evidenciar que las hojas de vida de la Gerente no tiene los registros de educacion y
formacion

En la induccion del personal nuevo no hay registros de capacitacion de calidad

En los perfiles de cargo no hay registros sobre el cumplimiento de las habilidades.

Se recomienda implementar con mayor ngor el programa de salud ocupacional.

COMPRAS Y MANE.JO DE PROVEEDORES

El proceso no tiene una metodologia clara para hacer la inspeccidn de los productos
comprados a los proveedores.

En la Orden de compra No. 1752 pedido de KORE (Factura 331174) con fecha 04 de Junio
2010 no se le hizo la inspaccion al recibir el pedido.

Se pudo evidenciar que el inventano se encuentra desactualizado

No hay registros de acciones correctivas y preventivas.

REVO1
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DIDACTICA  INFORME FINAL DE AUDITORIA INTERNA

AUDITORIA No 01 |FECHF'.: JUMIC 25 DE 2010 CODIGO: Fo48-01

SEPARACION, EMPAQUE Y DESPACHOS

Plano de la bodega esta desactualizado en cuanto a la ubicacion de los productos.

El proceso no tiene registros de acciones preventivas

Se pudo evidenciar en la bodega en mal estado de algunos productos.

Se pudo evidenciar que el personal de la bodega y el personal encargado dal empaque no
hacen la inspeccion de los productos antes de ser enviados al cliente.

La bodega no tiene identificados las zonas de producto no conforme y producto

Se pudo evidenciar que en los pedidos realizados en el dia de hoy tienen pendientes.

ADMINISTRACION Y MEJORA DEL SGC

Se pudo evidenciar que los documentos del SGC no es coherente de acuerdo con el
procedimiento de Control de Documentos.

El listado maestro de documentos se encuentra desactualizado

El procasc no tiene registros de sus indicadores

La documentacion del SGC no esta aprobada por la Gerente y/o encargado.

INFRAESTRUCTURA Y MANTENIMIENTO DE EQUIPOS

La organizacion no hace mantenimiento de la infraestructura (espacios, dreas, fugas goteras),
etc.

En el formato de Ia hoja de vida de los equipos no apuntan los mantenimientos comrectivos que
se hace.

Mo hay registros de las solicitudes de los mantenimientos a los equipos de computo.

Los productos de la bodega se encuentran con polvo y se evidencia desorden

Se pudo evidenciar gue la ubicacion de los extintores en la bodega no es la mas adecuada.

CONCLUSION GENERAL

La organizacion debe hacer enfasis en hacer uso adecuado de cada una de las herramientas
que proporciona el 3GC, implementar acciones correctivas y preventivas y que estas sean
cerradas, adicionalmente que realice las respectivas mediciones de los indicadores.

AUDITOR LIDER: FIRMA AUDITOR LIDER:
FERMANDO ARISTIZABAL
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ey
DIDMTICA INFORME FINAL DE AUDITORIA INTERNA

S 4 mIiIn 2 L ro s

AUDITORIA Mo 02 | FECHA: JULIQ 28 DE 2010 CODIGO: FO42-01

FERNANDO ARISTIZABAL

Mantenimiento y seguimiento del 3GC
Gerencia demuestra compromisc con €l SGC, apoyando constantements cada uno de los procescs

GESTION GERENCIAL
El portafolio de la organizacion esta en proceso de mejora vy actualizacion.
Mo hay registros suficientes de acciones correctivas y preventivas

GESTION COMERCIAL
El portafolio de la organizacion esta en proceso de mejora vy actualizacion.
Mo hay registros suficientes de acciones correctivas y preventivas

ADMINISTRACION Y FORMACION DEL RECURSO HUMANO
Se pudo evidenciar que |a hoja de vida de la Gerente no existe.
En los perfiles de cargo no hay registros sobre el cumplimiento de las habilidades

COMPRAS ¥ MANEJO DE PROVEEDORES
Mejorar los registros de accicnes correctivas y preventivas.
Evaluar los indicadores del proceso.

SEPARACION, EMPAQUE Y DESPACHOS
El proceso no tiene registros de acciones preventivas

INFRAESTRUCTURA Y MANTENIMIENTO DE EQUIPOS

En el formato de la hoja de vida de algunos equipos no apuntan los mantenimientos
correctivos que se hace.

Se pudo evidenciar que |a ubicacion de los extintores en la bodega no es la mas adecuada v
tener pendiente que estan proximos para el cambio.

REVO1
Pagina 1 de 2

289



DIDACTICA  INFORME FINAL DE AUDITORIA INTERNA

AUDITORIA Mo 02 |FECHA: JULIO 28 DE 2010 CODIGO: FO48-07

CONCLUSION GENERAL

Se recomienda realizar las correcciones en las todos los procesos para estar preparados en
un 100% para la efapa 1 v 2 de |a auditoria de cerfificacion.

AUDITOR LIDER: FIRMA AUDITOR LIDER:
FERMANDO ARISTIZABAL
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DIDACTICA PROGRAMA DE AUDITORIAS PAPELERIA DIDACTICA S.A. FO51.01

OBJETIVO GENERAL : VERIFICAR EL CUMPLIMIENTO DE LOS REQUISITOS DE LA NTG-9001-2008 PARA LOGRAR LA CERTIFICACION EN EL SISTEMA DE
GESTION DE CALIDAD

AGOSTO AGOSTO

GESTION GERENClAL
GESTION COMERCIAL

w | W
oo o

IWDMON Y MEJORADEL 3GC

COMPRAS ¥ MANEJO DE PROVEEDORES
EMPAQUE ¥ DESPACHO DE PRODUCTOS

lADr.'IDN YWFORMACION DEL RECURSO HUMAND
MANTENIMIENTO INFRAESTRUCTURA Y EQUIPOS

o
||| ||| D
Ww | W w
Rl R R R R R R
||| |||
o) n [ on

PROGRAMADAS

RECURSOS REQUERIDOS

CAPACITACION AUDITORES

HOSPEDAIE, TRANSPORTE
SUBCONTRATACION AUDITORES
OTROS

TOTAL

CONVENCIONES
TIPOS DE AUDITORIA: 1= AUDITORIA INTERNA 2= AUDITORIADE SEGUIMIENTO 3= PREAUDITORIA
4= AUDITORIA A PROVEEDORES 5= AUDITORIA DE CERTIFICACION
AUDITORES: 1= Matalia Escobar Lopera® 2= Henry Caldaron 3=Lina Escobar Lopera
AUDITOR LIDER * 4= Maria Emilce Pérez Mantilla &=Julian Castellancs 6 = Extarno
ELABORC: APROBO:

Coordinador de Calidad Gerencia

DEVNA
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PLAN DE AUDITORIA DE CALIDAD

DIDACTICA
PROCESO(S) POR AUDITAR: TODOS

REPRESENTAMNTE: MATALIA ESCOBAR L. | CARGO: GERENTE

OBJETIVO DE LA AUDITORIA:
Establecer la planificacion, implementacion v gjgcucion al 5.6.C

ALCAMNCE DE LA AUDITORIA:
Aplica para la revision del 5.G.C a los diferentes procesos de DIDACTICA SUMINISTROS 5.4,

CRITERIOS DE LA AUDITORIA:
Foliticas, Procedimientos, Reglamentos v requisitos del 5.G.C

FECHA Y LUGAR DE LA AUDITORIA:
Sede Administrativa: Calle 48 Mo 22-56 Bucaramanga. Junio 23 de 2010

AUDITOR LIDER: AUDITORES:
FERMANDO ARISTIZABAL FERMAMDO ARISTIZABAL
ENTREVISTAS
FECHA HORA PROCESOS POR AUDITAR AUDITOR HOMEBRE ¥ CARGO
Junio . o FERNAMDO MATALIA ESCOBAR
28/2010 8:00AM GESTION GERENCIAL ARISTIZABAL Gerente

Junio } FERNANDO | HENRY CALDERON
2a2010 | -O0AM GESTION COMERCIAL ARISTIZABAL | Directer Comercial
Junio | >00py | COMPRAS Y MANEID DE FERNANDO | HENRY CALDERON
2812010 | & PROVEEDORES ARISTIZABAL|  Director Comercial
Junio | 2001 | _SEPARACION. EMPAQUE ¥ | FERNANDO | JULIAN CASTELLANGS
2giz010 | DESPACHO DE PRODUCTOS |ARISTIZABAL|  Vendedor Externo
Junio ADMINISTRACION ¥ FERNANDO
292010 | 3:00PM | FORMACION DEL RECURSO | ARISTIZABAL 'E:!”At"“’f‘ﬁgﬁ ES;EEF‘,H
HUMANG rectora Admmnisiratnya
Junio | 4-00PM MANTENIMIENTO FERNANDO | LINA MARIA ESCOBAR
292010 | % INFRAESTUCTURA ¥ EQUIPOS | ARISTIZABAL | Directora Administrativa
Junio | =.ogpy | ADMINISTRACION ¥ MEJORA | FERNANDO | MARIA EMILCE PEREZ
2912010 | 2 DE LA CALIDAD ARISTIZABAL | Coordinadora de Calidad
PREPARD: APROBO: FECHA:
COORDINADOR DE CALIDAD GERENCIA JUNIO 23 DE 2010
FO55-01
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DIDACTICA

PLAN DE AUDITORIA DE CALIDAD

PROCESO(S) POR AUDITAR: TODOS

REPRESENTANTE: MATALIA ESCOBAR L. | CARGO: GERENTE

OBJETIVO DE LA AUDITORIA:
Mantenimienio al 5.G.C

ALCANCE DE LA AUDITORIA:
Aplica para la revision del 5.5.C a los diferentes procesos de DIDACTICA SUMINISTROS S.A.

CRITERIOS DE LA AUDITORIA:

Foliticas, Procedimientos, Reglamentos v requisitos del 5.G.C

FECHA Y LUGAR DE LA AUDITORIA:
Sede Administrativa: Calle 48 Mg 22-56 Bucaramanga. Julic 26 de 2010

AUDITOR LIDER:

FERMANDO ARISTIZABAL

AUDITORES:

FERMAMDO ARISTIZABAL

ENTREVISTAS
FECHA | HORA PROCESOS POR AUDITAR AUDITOR NOMBRE Y CARGO
Junio - _ FERNANDO | NATALIA ESCOBAR
26201n | 9-00AM GESTION GERENCIAL ARISTIZABAL Gerente
Junio - R FERNANDO | HENRY CALDERON
sgpnto | O-00AM GESTION COMERCIAL ARISTIZABAL | Director Comercial
Junio | 5.gop | COMPRAS ¥ MANEJO DE FERNANDO | HENRY CALDERON
282010 | < PROVEEDORES ARISTIZABAL | Director Comercial
Junio | 2 00pM | _SEPARACION, EMPAQUE ¥ | FERNANDO | JULIAN CASTELLANOS
282010 | DESPACHO DE PRODUCTOS |ARISTIZABAL|  Vendedor Externo
Junio ADMINISTRACION ¥ FERNANDO R
272010 | 3:00PM | FORMACION DEL RECURSO  |ARISTIZABAL | B4 MARIA ESCOBAR
Directora Administrativa
HUMANO
Junio | 4 00Pm MANTENIMIENTO FERNANDO | LINA MARIA ESCOBAR
272010 | % INFRAESTUCTURA ¥ EQUIPOS |ARISTIZABAL | Directora Administrativa
Junio | gooons | ADMINISTRACION ¥ MEJORA | FERNANDO | MARIA EMILCE PEREZ
272010 | & DE LA CALIDAD ARISTIZABAL | Coordinadora de Calidad
PREPARO: APROBD: FECHA:
COORDINADOR DE CALIDAD GERENCIA JULIO 23 DE 2010

F055-01
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DlDAC'ﬂCA ACTA DE REVISION POR Lﬁnlﬁzguu

FECHA: JUNID 320 DEL 2010
INTEGRANTES

MATALIA ESCOBAR LOPERA
HEMRY CALDERCN

LIMA ESCOBAR LOFERA

JULIAM CASTELLAMOS

MARIA EMILCE PEREZ MANTILLA

Se desarrollo el siguiente Orden del Dia

1) RESULTADOS DE AUDITORIAS:

Se informd que la Auditoria Interna programada fue realizada en su fofalidad. Se presentaron 27
Mo conformidades. La auditoria tuvo un buen desarmolle ya gue hubo colaboracion y buena
disposicién por parte de los participantes y se cumplieron los objetives propuestos. [Wer informe
final de auditoria Intarna BMo.01 DEL 28 y 28 DE JUNIC. DEL 2010}

2) RETROALIMENTACION DEL CLIENTE

En el proceso de Gestion Comercial, se encuentran definidos los formatos de encuesta del
programa de calidad el cual mide la satisfaccion de cliente como ume de los instrumentos para
evidenciar la retroalimentacion del cliente.

Las encuestas realizadas dieron resultades muy positives ya que muestran a Junio 20 del 2.090 un
puntaje de calfficacion del 4.4 de satisfaccidm de los clientes, hasia el punto de obtener
comentarics exaltando nuestra labor y la calidad de nuestros servicios que ofrece la arganizacién.
Este proceso conllevo a una inversién en la confratacion de personal nuevo, para brindar un mejor
servicio a la entrega de productos (mensajeros).

Posteriormente se adelantaran proyectos de actualizacion en busca de la satisfaccion del cliente.

3) DESEMPENC DE LOS PROCESOS ¥ CONMFORMIDAD DEL PRODUCTO

Los responsables de cada proceso mosiraron los resuliados de los indicadores de gestion, los
cuales fueron calificados en el cuadro de mande determinanda el grado de cumplimiento de los
objetivos de calidad.

Ver anexo de los indicadores de gestion:

AIndicadores del proceso Gestion Comercial

1. Cumplimientz y efectividad de las visitas realizados a los clientes.
2. Devoluciones.
3. Satisfacecion al cliznte.
4. “entas Mensuales.
PaG 1 DES REVISION 1
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ACTA DE REVISION POR LA DIRECCION
No. 01

Andicadores del proceso Administracion y formacion del recurse humano
1. Desempsfo
2. Eficacia del programa de entrenamiento.

Andicadores del proceso Compras y manejo de proveedores
1. Calificacion d= proveedores.
2. Dias de inveniario.

Andicadores del proceso Infraestructura y mantenimiento de equipos
1. % de cumplimiento del plan de mantenimiento

-Andicadores del proceso Gestion Gerencial
1. Porcentaje de eficacia del sistema de gestion de calidad

Andicadores del proceso Administracion y Mejora del SGC

Cierre de acciones correctiva

Cierre de acciones preventivas

Cumplimiento de programas de auditorias

Fromedio de no conformidades del 5GC detectadas en auditorias
Avance del programa de mantenimientz del 3GC

B b

-ndicadores del proceso Separacion, empaque y despachos.

1. % Pedidos con faltantes

2. Pedidos con emores por despachos.

3. PHC detectado en la separacicn y/o despachos.
4) ESTADO DE LAS ACCIONES CORRECTIVAS ¥ PREVENTIVAS
A fraves de toda la implementacion del Sistema de Gesiion de Calidad, en este afio se han
generado alrededor de 27 acciones correctivas y 15 acociones preventivas. Se encuentran cerradas
23 acciones comectivas y 15 acciones preventivas.

5) ACCIONES DE SEGUIMIENTD DE REVISIONES FOR LA DIRECCION PREVIAS

Por tratarse de ser sta la primera revision por la direccion, no existen acciones de seguimiento de
revisiones por la direccion previas.

&) CAMEIOS QUE PODRIAN AFECTAR AL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Desde ningun proceso se evidenciaron necesidades de cambios que pusdan afectar el Sistema de
Gestion de Calidad.

7) RECOMENDACIOMNES PARA LA MEJORA

Ver cuadro de Actividades de mejora — responsables y necesidad de recursos.

8) LA MEJORA DEL PRODUCTO EN RELACION CON LOS REQUISITOS DEL CLIENTE

Wer cuadro de Actividades de mejora - responsables y necesidad de recursos.

PAG 2 DES REVISICH 01
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ACTA DE REVISION POR LA DIRECCION
Na. 01

9) RESULTADCS DE LA REVISION (NECESIDADES DE RECURSOS)

CIERRE DE ACCIONES CORRECTIVAS Cumpligndose en un 100 %

CIERRE DE ACCIONES PREVENTIVAS. Cumpliéndoss enun 100%
CUKMPLIMIENTO DE PROGRAMAS DE AUDITORIAS. Cumpliéndose en un 100 %
HUKMERD DE NO CONFORMIDADES DEL SGC EN AUDITORIAS. Cumpligndose en un 43%
CALIFICACION DE PROVEEDORES. Cumpligndass an un 70%

SATISFACCION DEL CLIEMTE. Cumpliéndose enun 51%

VENTAS MENMSUALES Cumplendose en un 100%

CUMPLIMIENTO DE PLAN DE MANTENIMIENTD Cumpliéndoss en un 70%
CUKMPLIMIENTO DE PROGRAMA DE ENTREMAMIENTD  Cumpliéndose en un 50%
PROMEDIC DE EVALUACION DE DESEMPERC. Cumpliéndose =n un 40%

Para una eficacia del 5.5.C. del: 81%

Encontrandose que en el desempefio alcanzamos la meta con una tendencia a mejorar.

Lo que demuesira gue =l 5.3.C. esta siendo Eficaz para dar cumplimienio y satisfaccion a los
clientes de |a organizacion.

Actividades de mejora — responsables y necesidad de recursos.

o
% ACTIVIDAD RESPOMSAEBLE RECURSDS FECHA
a Wantener y mejorar el sistema de calidad — T —
=1 Coordinador _ 2010
= De callzad ;
< PR Saguim. Dicembre!
] Implementar auditona sOpresa R P
o Coordinador
= Programar augiionas a nuestnos principalss | De callgad Saguim. Diclembre!
z Provesdores Humanos 010
g
La
S Econgmico
g AMplIar NUSEtrs marcada. Saguim. Diclembre!
] Geranie Humanos 2010
¥
al
]
PAG 3 DES REVISIOH 01
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ACTA DE REVISION POR LA DIRECCION

No. 01
g ACTIVIDAD RESPONSABLE RECURSOS FECHA
Crear pagina web actualizada con la nueva = N Seguim.Diclemibre/
I razan Eocla Sconomices 1
= Diresctor Comercls
=
2] Seguim.Diclemibne’
Craar nuevas fuerzas de ventas Humianos == éD'IZI -
pg=
== | Capachary compromesar a todo el equipo Direcior Seguim.Diclemibne/
2 | enmejoragel SGC Administrativo =Humanas 1
#= | Resstucturar =l aguips vig
= 2 qulps vigla
=g 4
E -
I ,‘E Wejora fislca de vehlculas de la empresa Econdmico
= @ Direcior Seguim.Diclemibne’
; = | Implementar 2 provects de las § eses Adminlstrativo Humanaos 2010
e
=1
E = oy
S '-:lll ‘3 Mejorar el embalale de kos productos Econdmico
a2 & Direcior Seguim.Diclemibne’
o & § Implementar el proyects de Ias § eses Adminlstrativo Humanaos 1
o
=
Hig

10) REVISION DE LA POLITICA Y OBJETIVOS DE CALIDAD

POLITICA DE CALIDAD ACTUAL

Didactica Suminisiros S.A. tiene como politica de Calidad, garantizar el cumplimisno
oporiunc de los requisitos del clients, siendo solucion integral a las necesidades de
suministros empresariales relativos a dtiles de oficina, equipos de oficina, tecnologia, aseo y
cafeteria; para ello cuenta con un personal calificade que presta sus servicios con amabilidad
y asesoria profesional, optimizando sus recursos de una manera eficiente y comprometido a
mejorar continuamente los procesos del Sistema de Gestion d= Calidad.

La alta direccidan procedic a realizar la revision de |a polifica de calidad teniende en cuenta los
siguienies aspectos:

a) Es adecuada al propésitc dz la organizacion: §1

b} Incluye un compromiso de cumplir con los requisitos y de mejorar continuamente la eficacia de
sistema de gestion de la calidad. - Sl

¢} Proporciona un marco de referencia para establecer y revisar los objetivos de la calidad: 51

d} Es comunizada y entendida dentro de la organizacian: Sl.

PaG 4 DES REVISION 01
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ACTA DE REVISION POR LA DIRECCION
No. 01

e} Esrevisada para su continua adecuacion. Sl
f} Los objetives de calidad son meditles y coherentes con la politica de calidad: §1

De acusrdo a lo anterior se mantiensn la politica v los chjetives de calidad esiasblecides vy
aprobados en el manual de calidad del 10 de Mayo del 2010

Habiéndose tratado los temas anteriores y definiendose responsables para cada una de las
actividades de mejoramiento se termina la revision por la direccion.

MATALIA ESCOBAR LOPERA
HEMRY CALDEROM

LINA ESCOBAR LOPERA

JULIAN CASTELLAMOS

MARIA EMILCE PEREZ MANTILLA

PAG § DES REVISICOH 01
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ANEXO J SOLICITUD DE ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS

DI DACTICA SOLICITUD DE ACCION CORRECTIVA / PREVENTIVA /| MEJORA No: _____

(RUTA DE LA CALIDAD)

[ FASE | : DESCRIPCION DE LA NO CONFORMIDAD ¥ ANALISIS DE CAUSAS

FECHA: f [ ORIGEN: AUDITORIA __ QUEJARECLAMO __ REVDIRECCIONM___, ANALISIS INDICADORES__ |, AUTOEVALUACION DEL PROCESO
EVALUACION COMPETEMCIA EWVALUACION PROVEEDORES GESTION DE RIESGOS, OTRO:
TIPO DE ACCION] CORRECCION ACC. CORRECTIVA ACC. PREVENTIVA ACC. DE MEJORA
DETECTADOC POR: | | PROCESO RESPONSAEBLE |
LIDER DE LA SOLUCION: [ FIRMA:

1 DESCRIPCION DE: NO CONFORMIDAD EXISTENTE__ [ RIESGO POTENCIAL [/ 2 EQUIPO DE TRABAJO
SITUACION ACTUAL

3 | EVIDENCIAS I 4 | CAUSAS

{ 5 ] CORRECCION INMEDIATA /| MEJORA FROFUESTA
Ry
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| 6 JFASEIl: PLAN DE ACCION PARA EVITAR QUE SE PRESENTE LA NO CONFORMIDAD / PARA MEJORAR

RESPONSABLE. FECHA EVIDENCIA Y VERIFICACION DEL TRATAMIENTO DE LAS
# GBI LADES EJECUCION | IMPLEMENTACION ACTIVIDADES
| 8 JACTIVIDADES DE ESTANDARIZACION
¢ Se requiere crear o cambiar documentos para estandarizar? S . NO

¢ Cual (s) documentos Cambia(n) y/o se debe(n) crear?

f\ 9 J' SEGUIMIENTO ¥ EVALUACION DE LA EFICACIA DE LAS ACCIONES TOMADAS

FIRMA DE VERIFICACION ¥ CIERRE (COORD. CALIDAD /| AUD INTERND):

FECHA DE CIERRE:

Pagina 2 de 2
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ANEXO K FORMULARIO DE SOLICITUD DE CERTIFICACION

“’ R Pagina 1ds 7
» FORMULARIO DE SOLICITUD DE CERTIFICACION
ICONTEC ICONTEC DE SISTEMAS DE GESTION

La informacion gue s2 incluya en este formulario 2s confidencial v tizne el proposito de conocer
las caracterisficas de su organizacion v de su  sistema de gestion, con el fin de presentar una
propuesta adecuada con las necesidades especificas de su organizacion. La oportunidad vy
exactitud en la informacion declarada permitird planificar las actividades necesarias para la
prestacion del servicio.

IMPORTANTE: POR FAVOR TEMER EM CUENTA GQUE SOLO SE DEBEN DILIGENCIAR LOS ESPACIOS
CORRESPONDIENTES A LOS SERVICIOS SOLICITADOS EN EL NUMERAL 3 DE ESTE FORMULARIO.

1 INFORMACION GENERAL DE LA ORGANIZACION :

Razon Social DIDACTICA SUMINISTROS S A

Direccién para N

correspondencia Calle 48 No.22-56

Teléfono / Fax 6422121

Sitio Web www papeleriadidactica.com

Ciudad Bucaramanga Pais Colombia

Gerente, Director o

Representante legal NATALIA ESCOBAR LOPERA

Correo electronico papdidaciica@@yahoo. com

Tel&fono: 6422121 - 3158141780

Informacion sobre la identificacién tributaria (NIT) o

equivalente 290.209.654-6

2 INFORMACION DEL REPRESENTANTE DESIGNADO POR LA DIRECCION.
MNombre MATALIA ESCOBAR LOPERA

Cargo GERENTE

Correo elecironico papdidacticag@yahoo.com

Telgéfono 6422121

Direccion Calle 48 No.22-56

Ciudad Bucaramanga | Pais | Colombia

0 ﬁ 0S PARA LA CERTIFICACION DEL SISTEMA DE GESTION ¥ SERVICIO
A

Favor indicar con (X), el (los) senviciojos) de cerificacion de sistema de gestion solicitado{os).

REQUISITOS REQUISITOS
IS0 001 X |10 28000

IS0 14001 NTCGP 1000 (Colombial

OHSAS 18001 NCh 2728

IS0 22000 (incluye plan APECC) NCh 2909

IS0 27001 NTC 5555

IS0 13485 ISOITS 22002-1
ggfﬁ{'?{fgﬁtﬁ'ﬂfpfc“mfc‘f:) Responsabilidad Integral (Colombia)

Fara los espacios en este formulano gue no sean completados, se solicita colocar [as letras NLA. (No aplicable).

ES-P-CNV-10-F-001 2010-05-31
Wersign 05
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‘\’ ) Pagina2deT
~ FORMULARIO DE SOLICITUD DE CERTIFICACION
ICONTEC ICONTEC DE SISTEMAS DE GESTION

IMTEEMATIW™NAL

4. INFORMACION DEL SISTEMA DE GESTION.

4.1 DESCRIPCION DE PROCESOS Y PRODUCTOS / SERVICIOS

Describa en espacio de “Alcance propussic™, el alcance previsto del sistema de gesiion para la cerificacién en
termings de los procesos del negocio o los procesos de realizacion (los orientados al cliente) o misionales incluyendo
la= categorias genéricas de producto (materiales o senvicios o sofiwars) v si es pertinents el mercado al cual se orienta.
Ejemplos:

a. Diserio, manufactura, instalacion v servicio de manienimiento de refrigeradores para uso domestico e industrial.

k. Produccién y venta de tuberia termoplastica para agua y gas.

c. Disefio y presiacion de servicio de pensiones voluntarias.

Mota: Favor tenga en cuenia gue esta serd |a descripoion del slcance gue aparecera en el Cerificado oforgado par
ICONTEC.

El alzance propuesto puede ser modificado como resultado de la auditona etapa |

Alcance propuesto®;

El alcance del 5.G.C. de DIDACTICA SUMINISTROS S.A. aplica para la Prestacion del Senvicio
de Comercializacion v Distribucidn de suministros empresariales en las lineas de papeleria,
tecnologia, cafeteria y aseo.

42 PRINCIPALES TIPOS DE CLIENTES (Ej.: Sector Petroloro, Sector Autometriz, Empresa de ingeniaria, otc.)
EMFPRESAS EN GENERAL

4.3 INFORMACION DE REQUISITOS L EGALES Y REGLAMENTARIOS APLICABLES.

Por favor indicar en la siguiente tabla los reguisitos legales y reglamentarios pertinenies para el alcance del sistema de
gestion solicitado. {Paor ejemplo: Busnas Praclicas de Manufactura, Reglamentos Técnicos, Leyes, Decretos, etc.)

Si es aplicable, incluya la relacion de las licencias o permisos que requisrs la Organizacion para 2l desarrollo de las
actividades incluidas en el alcance del sistema de gesiién propuesio.

Requisitos Legales y/o Reglamentarios pertinentes
Tipo de documento NUmero y ano
(Ley, Decreto,
Resolucion, etc.)
MN_A MiA

FPara los espacios en este formulario gue no sean completados, se solicita colocar las letras NA. (No aplicable).

ES-P-CV-10-F-001 2010-05-31
Wersign 08
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~ FORMULARIO DE SOLICITUD DE CERTIFICACION
ICONTEC ICONTEC DE SISTEMAS DE GESTION

IMTEEMATIW™MNAL

4.4 INFORMACION DE LAS AUTORIZACIONES EMITIDAS POR LA AUTORIDAD

COMPETENTE.

Si es aplicable, relacione y adjunts las auforizaciones (licencias, habiitaciones o permisos que requiere la Organizacion
para el desarrollo de las aclividades incluidas en el alcance dal sistema de gestion propuesto) que evidencien =
cumplimients de los reguisitos indicados en el numeral 4.2, (Esta informacion es muy importante ya gue al no tener
vigentes licencias. habilitaciones u otros permisos de cardcrer obligatoric, las actividsdes de auditoria podrian werse
afecradas).

4.5 INFORMACION ACERCA DE LA E DAD CONSULTORA PARA LA IMPLEMENTACION O
MANTENIMIENTO DEL SISTEMA DE GESTION:

Si la organizacion confratc servicios de un consultor o empresa de consultoria para la implementacion o
mantenimiento del sistermna de gestion, por favor indique el nombrs de la empresa v las personags contratadas

Mombre de |a entidad NTC COMSULTORES

Consultories) FERNANDO ARISTIZABAL

4.6 INFORMACION DE LOS SITIOS PERMANENTES CUBIERTOS POR LA SOLICITUD DE
CERTIFICACION.
Indigue la direccion completa y nimero de personas de cada uno de los sifios que estan cubiertos por el
alcance del sistema de gestion, indicando las actividades que =& realizan en cada uno de ellos. (Incluya un
anexo con los datos de los sitios, =1 es necesano)

SITIOS TIPD DE PERSOMNAL Liz2ar Iog principsles procesos o funcionss qua a6 ll6van a cabo
Lizta de diracclones os VINCULADD B&JO (mamarc an el Bltiy | Actividaces del alcance, war &l numeral 4.1)
tomos o8 2iflos 8 ser CUALGINER oa turnae)
certificados MCDALIDAD
{INCLUYE TIEMPO
COMPLETO, MEDID
TIEMPC, DE
TEMPORADE, EN
MISIOM Y
CONTRATISTAS]
=«  GESTION GERENCIAL
Admiresirative  y 3 1 = GESTION COMERCIAL
Sitic 1- Gerencial = ADMINISTRACION ¥ MEJORA DEL 5GC
Direcodn: Cale 43 «  COMPRAS Y MANEJO DE PROVEEDORES
Mo 2256 = . =  SEPARACICN, EMPAQUE % DESPACHOS
a 13 1 =  ADMINISTRACION ¥ FORMACION DEL RECURSO
peraive HUMAND
»  MANTENIMENTO INFRAESTRUCTURA Y EQUIFDS
Admirestrative ¥ m
Sitia - Gerencial
Direccion:
Clperatwo i
Admirestrative !
. Gerencial Y NI
Sitic 3:
Direceion:
Clperatwo e

FPara los espacios en este formulana gue no sean completados, se solicita colocar [as letras NLA. (Mo aplicable).

ES-P-CV-10-F-001 2010-05-31
Versién 05
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~ FORMULARIO DE SOLICITUD DE CERTIFICACION
ICOMNTEC ICONTEC DE SISTEMAS DE GESTION

INTEESNATIZSNAL

5 INFORMACION ESPECIFICA POR ESQUEMA
Esta seccion debe ser completada de acuerdo con a3 solicitud presentada en el numeral 3 de
esie formulario.

5.1 SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD {(ISO 9001; ISO 13485; NTCGP 1000; NCh 2728;

5.1.1 PROCESOS DE ORIGEN EXTERNO
Para Sistema de Gestion de Calidad con el alcance propuesto en el numeral 4.1, X
£5e han determinado procesos de ongen externo o subcontratado?
En caso afirmativo, indigue cuales:
# PROCESO ACTIVIDADES
1
2
3
4
5.1.2 EXCLUSIONES JUSTIFICADAS
Por favor indicar los requisitos de la noma solicitada, excluidos por la Organizacién para su
Sistema de Gesftion de la Calidad v |a justificacion para dichas exclusiones de acuerdo con los
criterios establecidos en el numeral 1.2 de la norma.
REQUISITO JUSTIFICACION

Esie numeral de la norma no es aplicable al Sistema de Gestion de
o Calidad de SUMINISTROS DIDACTICA debido a que la crganizacion
* 7.3 Diseno y desarrolio no disefia ni desamolla un servicio ya que su razon de ser es la
Comercializacion en suministros de papeleria v producios afines.
Para la comercializacion de suminisiros empresariales no se
» 7.5 Control de los dispositivos requieren __e-:.J_lp05 de medicion para werficar a_.u::nfo'ml_-_:a::l del
-, e servicio ofrecido por la empresa. Esta exclusion no afecta la
de seguimiento y medicion: capacidad de la empresa para cumplicr com los  reguisifos
especificados
n L

Ohservaciones de la empresa:

5.2 SISTEMAS DE GESTION AMBIENTAL {ISO 14001)

Describa para cada uno de los sitios los aspectos e impactos significativos asociados con
las actividades desarrolladas por la organizacion para cada uno de los sitios incluidos en

el alcance de la certificacion

SIMOE Y DIRECCION Liztar los principalas aspecios e Impacios asoclados
con las actividadas dal slcanca var el numersl 4.1

FPara los espacios en este formulano gue no sean completados, se solicita colocar as letras N.A. (No aplicable).

ES-P-CW-10-F-001 2010-05-31
‘ersicn 05
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» FORMULARIO DE SOLICITUD DE CERTIFICACION
ICONTEC ICONTEC DE SISTEMAS DE GESTION

5.3 SISTEMAS DE GESTION SEGURIDAD Y SALUD OCUPACIONAL (OHSAS 18001)
Describa para cada uno de los sitios los peligros vy riesgos para la seguridad vy salud
ocupacional asociados con las actividades desarrolladas por la organizacion para cada
uno de los sitios incluidos en el alcance de la certificacion

BITIOE 7 DIRECCTOH Listar Tog princlpales pallgroe y reegos
asoclados con las activicadss Incluldas en e
BICANCE, VBT &l NUMSral 4.1

4 AS D ON D OCUIDAD DE LOS ALIMENTO 0 22000) o requisitos
APF o ISO 72010
Describa para cada uno de los sitios los peligros para la inocuidad de los alimentos
EITIOS Li=tar os principales p=ligros para la Incculdad o= log | HOmero de Lineas 0= products
¥ DIRECCION alimentoa, var al numeral 4.1 Flanes APPCC
[Anallsts ds
Pe-ll?'o-a ¥
Puntos ds
Contral  Criticos
- HACLP)

5.5 SISTEMAS DE GESTION DE SEGURIDAD DE LA INFORMACION (ISQJIEC 27001)
Describa para cada uno de los sitios los riesgos significatives para la seguridad de la

informacion para cada uno de los sitios incluidos en el alcance de la certificacion
BITOE ¥ DIRECCIOH [=Tar o8 principal=s ee00e para 13 Segundad 0 @ [T macion para |
las actlvidades Inclukdas an al alcancs, var al numeral 4.1

5.6 SISTEMAS DE GESTION DE SEGURIDAD DE LA CADENA DE SUMINISTRO (ISO 28000)

Para los espacios en este formulario gue no sean completados, se solicita coloecar [as letras NLA. (Mo aplicable).
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b FORMULARIO DE SOLICITUD DE CERTIFICACION
ICONTEC ICONTEC DE SISTEMAS DE GESTION

IMTEESNATIDNAL

Describa para cada uno de los sitios las amenazas vy riesgos para la seguridad en la
cadena de suministro en cada uno de los sitios incluidos en el alcance de la certificacion
BITHOE ¥ OIRECCIOH [T=Tar [as amenatas y 88g0e para 1A segundad an la cadana

de suministro para 18 actividades InclulEss an el 8lcaNcs, var
& numeral 4.1

Sitio 2; |
Direccion:

6. INFORMACION ESPECIFICA PARA SISTEMA DE GESTION INTEGRADA

Su organizacion ha implementado el cumplimiento de los requigitos de acuerdo con un =] ]
modelo de sistema de gestion integrada?

SGI: Sisterna de Gestion Integrada, es aguel que tiensa la mismia orieniacion est'@tégic.a. comparte los mismes
objetivos y, en sus procesos se gestiona &l cumplimiento simultanso de dos o mas referenciales de sistemas de
gestion soportados en la misma documentacion. Esta condicion de integracion la verificara ICONTEC antes de
establecer una propuesta del servicio, con el fin de adscuarse a las condiciones reales dal Sistema da Geslicn de la
Organizacidn.

Favor indicar con (X), cuales requisitos incluye su sistema de gestion integrado:

REQUISITOS REGQGUISITOS
IS0 9001 IS0 28000
SO 14001 NTCGP 1000 {Colombia)
OHSAS 18001 MNCh 2728
IS0 22000 MNTC 5555
IS0 27001 150 13435

7. VERACIDAD DE LA INFORMACION SUMINISTRADA

Por este medio declaro que la informacion suministrada es cieria vy valida v que la organizacion
cumple con todos los requisitos legales aplicables, de acuerdo con la jurisdiccién del pais donde
esta ubicada o donde suministra sus producios o senvicios.

Mombre Gerente General o

Representante de la Direccion.

8. DOCUMENTOS ANEXOS

DOCUMENTO Sl NO
Licencias, habilitacionss o permisos que reguiera la Organizacion para e desamollo de las

actividades induidas en el alcance del sisterna de gesfion propuesio.

Citros (especifique):

9. PREAUDITORIA E HC
Desea recibir un servicio de preauditonia antes de iniciar 2l proceso de X

Fara los espacios en este formularnio gue no sean completados, se solicita colocar las letras NLA. {No aplicable).
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[ cerificacion del sistema de gestion

Espacio Reservado para ICONTEC

Facha de Responsable de |z verificacian Categorias de

Recepcion da la informacion  del Producto | Solamente
solicitante para la revisian dal . e SECTOR IAF para Sistema de
contrato: Fecha de verificacion: Gestion de Inocuidad
Mombre y Firma del Ejscutivo de los alimentos)
de Cuenta

Mumero efectivo de personas

telefonica en la fecha:

Mota: Si se recibio este formulario por medic electrénico, sin [a firma de un representants
autorizado de la organizacion, la verificacidn de la informacién se realizd en forma presencial o

Para los espacios en esfe formularnio gue no sean completados, se solicita colocar [as letras NA. (Mo aplicable).
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ANEXO L INSTRUCTIVOS DE LOS PROCESOS

ENTRENAMIENTC Y EVALUACION DEL ENTREMAMIENTC

DIDA(: I |CA FECHA : 10ND5/2010 CODIGO: 022402

ELABORO: DPFTO. TALENTO HUMAND  REVISO Y APROBO: GERENTE

1. PROPOSITO.

Establecer la metodolegia para determinar |3s necesidades de entrenamiento su planificacion v evaluacien de su eficacia con el
fin de lograr. mantener y mejorar la competencia del talento humano de DIDACTICA SUMINISTROS 5.4

2. ALCANCE.
Este instructivo aplica para todas las personas gue trabajan en la empresa, o van a ingresar y especialmente a aguellas cuyo
trabajo moide directamente con la calidad del servicic y con el comecio funcionamienta del Sisterna de Calidad de DIDACTICA
SUMIMISTROS 5.A.
3. DEFINICIONES
Competencia: Hab7idad demostrada para aplicar conocimientos y apbiudes.
Para 2| propésitc de este procedimientc son aplicables los términos v definicionss dados en |3 NTC-ISO 3000:2005
4. PROCEDIMIENTO [ INSTRUCCIONES
4.1 IDENTIFICACION DE LAS NECESIDADES DE ENTRENAMIENTO
Cada vez que suceden cambics en la organizacién, Ingress de personal nuevo, promociones de personal, compra de
squipos especiales, modificaciones en el sisterna de cabdad, evaluacion del desempefio, evaluacion de la competencis
del personal surgen necssidades de capaciacion y entrenamiento, el cual serd coordinade per el jefe del arza y =l

Gerente, para est0 52 diigencia formato ~Solicitud de Capacitacion o Entrenamiento”.

El enfrenamiento basico requerido para el personal nueve de DIDACTICA SUMINISTROSA 5.4 es el siguents:

POLITICA DE CALIDAD
NORMAS IS0 0000, COM ENFASIS EN EL MODELOD IS0 8001
VERSION 2008
TODOS LOS CARGOS MAMUALES CE IMSTRUCCIONES DE LOS PROCEZOS (Cuando
aplique)
REGISTROS (Cuando aplique)
ENTREMAMIENTO EN EL PUESTO DE TRABAJD *

+
+
+  MAMUAL DE ASEGURAMIEMTO DE CALIDAD
+
"
"

El enirenamiento basico para el personal en el pussto de trabajo es =l siguiente:

Conocimiento de la logistica del area

Conocimiento de documentos (Listados, formatos, registros, eto.)
Manejo de modulos asignados an el sistema de computo.
Capacitacién por parte de su Jafe Inmediato.

PERSONAL ADMINISTRATIVO

CEENENER

Conocimienio y entrega de politica de calidad de la empresa.
Conocimiento de documentos (listados, formatos, registros, etc).
Capacitacion por parte de su Jefe Inmediato.

Entreaa de listas de precios actualizadas.
Conocimienio y entrega de politica de calidad de la empresa.
Entrega y conocimienta de vehicule a utilizar.

Conocimienio de documentos.

VENDEDORES,
TELEMERCADERISTAS Y
SERVICIO AL CLIENTE

MENSAJEROQ Y CONDUCTOR

ESENEN CNENENEN
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308



ENTREMAMIENTO ¥ EVALUACION DEL ENTRENAMIENTO

CODIGO: o22-02

El aniericr entrenamienio se registra en el formato “Induccién del personal nuevo o promovido™.
Si en el desempefic de las labores diarias se detecta que algln o alguncs trabajadores reguieren de un entrenamisnto
especifico gue logre, mantenga o mejore l3 competencia @icho entrenamients debe ser coordinado entre el jefe del drea y

el Gerente. mediante el formate “Solicitud de Capacitacion o Entrenamiento”, 2l cual es coordinado e incluido en 2l
formato “Plan de entrenamiento”.

42 COORDINACION DE LA CAPACITACION O ENTRENAMIENTO

Si el entrenamisnts es requeride para personal nuevo o promeovide este se coordinara y realizara de acusrde con el
Instructive “Induccién de personal nuevo o promovido™.

De acuerdo a las necesidades de enfrenamients gue vayan surgiendo el Gerente ylo a guien el delegue realza en el
formatoe “plan de entrenamienta”.

Ce acuerde con diche plan dz entremamienio s= van coordnando los cursos ylo capaciacionss regueridas con las
entidades externas y'o intemas segun Sea necesarnio.

4.3 REGISTROS DEL ENTRENAMIENTO

Cuando el entrenamisnts es Interno se mantendran las listas de asistencia al entfrenamiento en el formate "Minuta
Reunidn | Capacitacion”.

Cuando el entrenamisnts 25 externc se mantendran en la hoja de vida de los trabajadores los cerificados emitfides por la
entidad que realizo el entrenamisnto.

4.4 EVALUACION DEL ENTRENAMIENTO [conocimientos generales)

Cuando el entrenamiento es Intzrno 2| Capacitador determina si requiere eva'uar los conocimientos formulande algunas
preguntas o pruebas comsspondientes al enirenamiento reafzado, esto lo hace en el formato “Evaluacicn del
entrenamiento impartide™. (Prmera hoja preguntas y respussias, segunda hoja comentaros para aportes de mejora del
entrenamenta).

Cuando e! entrenamients es extemc el frabajader capacitado lenara el formate “Evaluacion del entrenamiento
impartide”, (en su primera hoa con un resumen de lo principal del enirenamients, segunda hoja comeniaros para
aportes de mejora de’ entrenamiento. )

Las evaluaciones realizadas se mantendran =n la hoja de wvida de los trabajadores.

4.5 EVALUACION DE LA EFICACIA DEL ENTREMAMIENTO
El Jefe de cada area serd el encargade de evaluar la eficacia del entrenamients al hacer 13 "Evaluacion del desempefio

del persenal” en el formato, tzniendo en cuenta =i 2l entrenamiento gue ha reclido su persona’ 3 cargo durante 2|
perizdo a ewsluar ha servido para mejorar 2l desempeno del trabajador evaluzdo.

REFERENCIAS

MTC-ISC-9000:2005 Sisternas de Gestion de la Calidad - Fundamentos y Vocabulario.
NTC-1S2-9001:2008 Sistemas De Gestion De La Tabdad - Requisitos.
Wumeral £.2.2 Competencia. Toma de conciencia y Formacion de la NTC-1S0-0001:2006.
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ENTRENAMIENTO ¥ EVALUACION DEL ENTRENAMIENTD
CODIGO: 022-02

E. REGISTRO DE DISTRIBUCION DEL DOCUMENTO

EMITIDA A FECHA FIRMA RECIEIDD
ADMINISTRACION Y FORMACION DEL -
RECURSO HUMAND 1000512010
ADMINISTRACION ¥ MEJORA DEL 5GC 1000502010
7. HISTORIAL DE REVISIONES
DESCRIPCION

REVISION FECHA
01 3071112008 Liberade para su implementacién.
2 10/D5/2010 Cambio de Logo & imagen
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EVALUACION DEL DESEMPERNO DEL PERSOMNAL

DIM I |CA FECHA: 1NOS2010 CODIGO: 2302

ELABORO: DFTO. TALENTO HUMAND REVISO Y APROBO: GERENTE

1. PROPOSITO.

Establecer la metodologia para evaluar periédicamente el desempeno del personal de |Ia Empresa, con el fin de conocer los
resultados en 2l desempenoc persona’ y determinar acciones de mejoramients.

2. ALCANCE.

Este instructivo aplica para todas las personas gue frabajan en la empresa, o van a ingresar y especialmente a aguellas cuyo
trabajo incide directaments con la calidad del producio y con el correcto funcionamiento del Sisterna de Caldad de DIDACTICA
SUMINISTROS 5.A.

3. DEFINICIONES
Competencia: Habfidad demostrada para aplicar conocimientos y aptiudes.

Desempefic Sobresaliente: Persona altamente comprometida con b3 Organizacisn, aprovecha al maximo su tiempo de
trabajo. Muy organizado, plantza ideas constantemente que ayudan a meorar su trabaje. Tiene gran sentido de pertenencia y
52 esmerd por hacer las cosas bien desde un principio. Contribuye a mantener un buen ambiente de frabaje. Es cudadoso con
los bienes y recursos de la Empresa. Es un apersona cuyos logros estan por encima de lo esperado. (Calificacion equivalente
a5

Desempefio Satisfactorio: Es una persona eficiente que se esmera en cumplir sus deberes, organizada aprovecha su tempo
de trabajo, cumple a caba"dad las funciones que se le asignan. colabera en mantener un adecuado ambiente laboral. mantene
sus uniformes de trabajo en buen estado, es responsabie y los compromises gque adgquere y les cumple dentre de los tiempos
estipulades. (Cafficacion equivalente entre &l rango de 4 a 4.9)

Desempefic Aceptable: Es una persona medianamente comprometida, realiza sus funciones de acusrdo a los parametros
normmales del cargo, cumple con su horario de trabajo, el grado de esfuerzo 25 el normal para su cargo. (Cafficacion equivalente
entre el rango de 3.3 a 3.8)

Desempefio Inferior al nivel requeride: Persona con un bajo desempefio para el nivel requeride de su cargo, es impuntual
con los horarios establecidos, |3 calidad en su trabajo es regular, pierde tiempo durante |3 jormada labora’, necesita de una
orden para desempefar sus fareas, demasiado pasive, perezoso, su espintu de colaboracidn es muy baje. (Calificacion
equivalente entre el rango de 2.3 3 3.2)

Desempefic Deficiente: Perzona que no cumple con las expectativas del cargo, es imesponsable, desinteresado en el
cumplimiento del rabajo asignado. afecia |a productividad de la empresa. Tiens un perfil bajo, no tiene sentido de pertensncia
con la Empresa. (Calificacion equivalents entre el rango de 02 2.2)

Para =l propésic d= este procedimients son aplicables los términos v definicionss dados en la NTC-ISO 3000:2003

4. PROCEDIMIENTO / INSTRUCCIONES
4.1 ESTABLECER PROPOSITOS DEL SISTEMA DE EVALUACION

El sisterna de evaluacion tiene entre otros los siguientas objefivos:

Reforzar & impulsar el senfido de logre y productvidad en cada empleade en el ambito empresarial vy 3 nivel
COrganizacional.

|dentificar el comperamiento laboral y las dreas de mejoramiento en cada colaborader.

Comparar las metas de mejoramento esperades. con lo logrado.

Servir como herramienta de Gestion para los jefes y de administracion para la empresa

|dentificar el potencial de cada trabajader ¥ con los procesos asegurar su desarrclle integral.

Fomentar la cultura de evaluacion con el fin de lograr una alineacion con los fines empresariales.

4.2 DETERMINAR GQUE SE EVALUA

+ El compromiso con |as labores desarrolladas por la empresa, demeostrada en la actuacion diaria en el ambite laboral.
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EVALUACION DEL DESEMPERO DEL PERSOMAL

COMGO: 23-02

+ El componiamienio laboral 3 fraves de los componentes:

a. Desempenio: La evaluacion nos permite revisar 2l desempenc, gue es la accion gue ejscutamos intencicnalmente para
obtener un resultado especifico.
En el dezempefo infervienen aspectos relacionados con conocimientos, habilidades y condiciones perscnales

b. Resuliados: Analizamos tamizién los resutados, que son efects o consscuencia del desempefio. Se mide a fravés del
logro de las etapas de trabajo previstas para un pericdo determinado.

¢ Habilidades: Evaluacitn pericdica de las hab¥dades, para verificar la competencia del personal.

d. Eficacia del Entrenamiento: Se evalla la ficacia del entrenamients recibido por parts de los funcionarios durante =l
pericdo evaluado determinando si fue eficaz.

4.3 DESARROLLO DE LA EVALUACION

+ Seemplea el formato “Evaluacion del desemperio del Personal”, para realizar 2| diagnéstics laboral,

+  Se utilizara el métode de Evaluacion de 380% el cual consiste en que cada persona de ls organizacion ser: evaluada por

fres empleados para 3l fing'izar realizar un promedio entre los tres calificadores y asi tener |3 calificacion final.

» La evaluacion se realizara para cuslquier tipe de contrato (fijo o indefinido)

+ Los resultsdos se tiensn en cuenta para licencias, traslados, promociones y planes de cammera al interior de la empresa,
asi como los procesos de formacién yio programacion de capaciacion especiaizados.

+ El jefe inmediate es el responsable del proceso de evaluacion del personal a su cargo, de hacer retroalimentacion sobre
los resutados y de mplantar acciones de mejora.

+ La evaluacion s= realzara cada cuatro meses por los jefes de area al personal 3 su cargo y sera entregada a Talento
Humano.

» En la columna de ponderacién se le dard la calficacion respeciiva segin la escala de walores o de pondsracion.
calculande el promedio, para definir la calificacion segin los criterios defnidos en el formato

REVISION ¥ ACUERDO CON EL JEFE INMEDIATO ¥ GERENTE FRENTE A CADA FACTOR

Se debe fijar una fecha para la realizacién del diagnostico. En esta reunidn se analizan y revisan los diversos factores
previamenie calificados por el funcionario y se realizan acuerdos sobre |3 altemativa de respuesia que demussire su
situacion actual

REALIZAR ACCIONES DE MEJORAMIENTC

Teniendo en cuenta los resultados amojados,. se debe establecer junto con su jefe inmediato los aspecios a mejorar en la
rfisencia del cargo )

Las acciones de mejoramients deben estar orentadas a resuliados concretos en el desarmoilo integral, asi como
ncrementar la productividad indwidual y de la empresa.

3. REFERENCIAS
NTC-1SC-9000:2005 Sistemas de Gesfion de la Calidad - Fundamentos y Vocabulario.

NTC-1S0-9001:2008 Sistemas De Gestion De La Cabdad - Regquisitos.
Mumeral 6.2 Recursos Humanos de la NTC-150-B001:2000.
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EVALUACION DEL DESEMPERNO DEL PERSONAL

CODIGO: W023-02

6. REGISTRC DE DISTRIBUCION DEL DOCUMENTO

EMITIDA A FECHA FIRMA RECIBIDD
ADMON Y FORMACION DEL RECURSO HUMAND 10032010
ADMON Y MEJORA DEL 5GC 100032010
7. HISTORIAL DE REVISIONES
DESCRIPCION

REVISION  FECHA
Libzrade para su implementazion.

1] n11/2008
Cambio de Logo e imagen.

02 104052010
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EVALUACION DE LA COMPETEMCIA DEL FPERSOMAL

DIDA(:—H C A e CODIGO: 102402

REVISD Y APROBO: GERENTE

1. PROPOSITO.

Establecer la metodologia para reafizar la evaluacion de | competencia del personal gue reakiza trabajos que afecien la calidad
del sencio.

2. ALCANCE.

Este instructivo aplica para todas |as personas gue frabajan en la empresa, o van a ingresar y especialmente a aguellas cuyo
trabajo moide drectamente con la calidad de’ servicie y con el comecio funcionamiento del Sisterna de Calidad de DIDACTICA
SUMINISTROS 5.A.

3. DEFINICIONES

Competencia: Habidad demostrada para aplicar conocimientos y aptiudes.

Fara =l propésic de este procedimients son aplicables los términos v definicionss dados en la NTC-ISO 3000:2005

4. PROCEDIMIENTO / INSTRUCCIONES

4.1 DEFINICION DE LA COMPETENCIA REQUERIDA
Como herramienta para 2l analisis y evaluacion de la competencia del personal el proceso de Talents Humano en
coordmacion con la Gerencia, los coordmadores y jefes de las diferentes areas de la compania estudian y definen la
competencia requerida para cada uno de los cargos existentes ylo gue se llegaren a necesitar para el comecto
funcionamients del sistema de Calidad en la compatia.

El resultado de este anafisis debe ser documentade en el Manual de Perfiles y Responsabifdades de los carges de
DIDACTICA SUMINISTROS 5.A,

4 2 REGISTROS DE COMPETENCIA DEL PERSOMAL EN LAS HOJAS DE VIDA.

Como herramienta para 2| anafsis y evaluacion de la competencia del personal existentz en la compafia Talento
Hummana recopia la informacion cormespondients a:

+  Educacion {Estudios).

s Formacién, Capacitacion y Entrenamiento.

+  Habilidades | Técnicas yo Administrativas)

+  Experiencia.
En unz carpetz con la Hoja de vida de cada uno de los trabajadores de la compania
4.3 CRITERIOS PARA LA EVALUACION DE LA COMPETENCIA
Laos criterios tenidos en cuenta para la evaluacion de [a competencia del personal son:
El cumplimienio de los requisitos definidos en el perfil del carge documentados en lo rzlacionados con:
»  Educacion. {Estudios).
* Capacitacitn y entrenamisnto.
* Habilidades (Tecnicas yo Administratvas)

¥  Experiencia.

Mo es indispensab’e contar con todes los  cuatro aspecios solo agueios definidos en e perfil del cargo ¥ que sean
aplicables a las tareas a ejecutar por &l trabajador.

En algunocs casos la educacitn (Estudios) podrian ser reemplazades por una experiencia demosirada equivalente,

siempre qus esta sea definida previamenie en la descripcion del carge.
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EVALUACION DE LA COMPETEMCIA DEL PERSONAL

CODIGO: Wo24-02

4 4 EVALUACION DE COMPETENCIA DEL EMPLEADO O CANDIDATO Vs PERFIL REQUERIDO

Talenio Humano con 3 informacion pertinente respects de la competencia del personal requerido para la compania,
documentado en 2l Perfil del Carge, sus Responsabilidades y la mformacion recopilada de |a hoja de vida del trabajador
que ccupa o va @ ocupar el cargo efectia la Evaluacion de la Cempetencia de dicha persona.

Esta evaluacion consiste en una comparacion, enire |a competencia requerida Vrs La competencia ofrecida o que
presenta el candidato, una vez realizado s= puede observar:

+«  5iel candidato cumple con todos los requisitos de la competencia definidos.
»  5iel candidato Mo cump’e con todos los reguisitos y le falts &l curmplimiento de algunos.
= 5iel candidaio no cumple con ninguno de los reguisios de competencia definidos

Este analisis se efzciua en & formato “"Evaluacion Competencia del personal”.
4.5 EVALUACION COMPETENCIA ¥ DESEMPENO DEL CAMDIDATO Vrs TRABAJD.

Peridicamente &l personal es evaluado para determinar su desempefc y competencia en 2| trabajo, esta evaluacién es
realizada por el jefe directs de acusrdo con ko establecido en & instructivo “Evaluacion del Desempefio del personal”.

4 6 ACCIONES PARA SATISFACER LAS NECESIDADES DE COMPETENCIA

Talenio Humano junic con los coordinadores wo Jefes de drea segln convengs analizan los resulfades v foman las
accoones pertinentes para el logro de |3 competencia del personal evaluade que no cumpla con los requisitos defnidos.
Entre estas acciones puedsn ser:

A. ENTREMAMIENTO: Cptar por entrenar al personal existenie en el area o areas en las cuales se muesira carencia,
por lo cual necesitaran de formacién y adguisicion de experiencia para después evaluar nuevamente su compstencia
en este aspecto.

Este cuando la competencia y perf? mestrades por el candidato o trabajador gue occupa & cargo s muy cercano a (o
requerida.
Dicha accién se planfica y docurnenta en el "Programa de Enfrenamiento” bajo la sprobacion del Gerente.

El anierior programa se coordina y desarrolla de acuerdo 3l Instructive “Entrenamiento y evaluacion del
entrenamiento”.

B. CONTRATACION: Adguirir Competencia faltante contratando personal o entidades gue cumplan con los requisiios
establecides como soporte a las fareas o carges carentes de esia.

Esto cuando el trabajador o candidato a ccupar el cargo muesira grandes diferencias entre la competencia reguenda y
con la gue s= cuenta.

Esta confratacién debs realizarse bajo los lineamientos del Instructive *Vinculacian de Personal”™.

C. REDISTRIBUCION DE FUNCIONES EN LOS CARGOS EXISTENTES: Cptar por la revision y redisibucion de
labores dependiendo de la capacidad y competencia de los trabajadores.

Esto cuando '35 actividades para las cuales se requiera |3 competencia faltante pusde ser llenada por otros trabajadores
existentes y por consiguente dichas tareas redsstribuidas en los diferentes cargos existentes

(Oitras acciones difzrentes a las anferiores tendientes a cumplir con la competencia del persona’ deben ser estudiadas v
aprobadas por la Gerencia y documentada para su desarrollo.

4T EVALUACION DE LA EFICACIA DE LAS ACCIONES TOMADAS

Para evaluar |a eficacia de |as acciones tomadas para el logro de |a competencia del personal se evalia peﬁéci:ameqte
el desempena del perscnal y |a efectividad del entrenamiento mediante =l desamrolle de los instructives “Evaluacion
del Dessmpenio del Personal” y “Entrenamiento y Evaluacién del Entrenamiento”.
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EVALUACION DE LA COMPETEMCIA DEL PERSONAL

COMGO: 24-02

Tambien son tenidos en cuenia para evaluar si fusron eficaces las acciones iomadas el logro y manienimiento de
resultades del area o carge desempefiado y documentade en los indicadores de Gestion del proceso respectivo,

4.8 FRECUEMCIA PARA LA EVALUACIKON DE COMPETENCIA DEL PERSONAL

La evaluacién de competencia del personal es realizada por Talente Humane cuando:

¥
¥
¥

L

Se wa a vincular un nuavo trabajador.

Un trabajader es ascendido, promovido o cambiade de area o secoidn,

Se requiere y realiza la creacitn de un nuevo cargo con su comespondients contratacion yio asignacion de trabajador
para ocupar dicho cargo.

Se modifica & perf? y los reguermientos de competencia de un cargo existente.

Pasado un percdo de un a3fo =in revision yo modficacion de |35 descripciones, funciones y perfd de cargo debe
reafzarse una revisién general de las descripciones de cargo v la comespondients evaluacion de la competencia del
opoupante del cango.

4 9 REGISTROS DE COMPETENCIA DEL PERSONAL

Talenis Humans mantizne archive de los registros apropiades de la educacién, el entrenamiento, hab@dades y
expenencia de cada uno de los irabajadores de la comparniia para demestrar la competencia del persenal.

Se manfienan:

Haoja de vida. (Experiencia ! Habilidades).

Certficados de estudios.

Certificados de Entrenamiznto, Capacitacion.

Formatos de Evaluaciones de Entrenamientc cuando aglica, al entrenamiento mternc.
Formato de Entrenamiento a personal nusvo o promowdo.

Ewvaluacion de Competencia de! Personal

Historia del Empleade.

Traysciona del empleado.

REFERENCIAS

+  NTC-IS0-9000:2000 Sistemas de Gestion de la Calidad - Fundamentos v Vocabulario.

HTC-I50-9001:2000 Swstemas De Gestion De La Cafidad - Requisitos.

+«  Mumeral 8.2 Recursos Humanos de [a NTC-130-B001:2008.

6. REGISTRO DE DISTRIBUCION DEL DOCUMENTO

EMITIDA A FECHA FIRMA RECIBIDO
ADMON Y FORMACION DEL RECURSO HUMANC 1002010
ADMON Y MEJORA DEL 5GC 10002010

T. HISTORIAL DE REVISIONES

REVISION  FECHA DESCRIPCION
0 3041 172008 Liberade para su implementacion.
o2 104052010 Cambio de Loge & imagen.

316




GESTION DEL TALENTO HUMAMND

DIDM I |t A FECHA : 1N02010 CODIG: 2502

ELABORO: DFTO. TALENTO HUMAND REVISO Y APROBO: GERENTE

1. PROPOSITO.

Establecer |3 metodelogia uiilizada per DIDACTICA SUMNISTROS S.A. pars definir y gestionar el talento humane requeridos
para implementar y mantener el Sistema de gestion de la  Calidad, mejorar continuamente su eficacia y aumentar |a
satisfaccion del clientz tanto interno come externo; mediante la implementacion de sus rzquisitos.

2. ALCANCE.

Este procedimiento aplica para la provision y gesticn ded talentc humano en todos los procesos de DIDACTICA SUMISTROS
DA

3. DEFINICIOMNES
Competencia: Habdidad demostrada para aplicar conocimientos y apbiudes.

Fara =| propdésic de este procedimienio sen aplicables los términes y definicionss dados en la NTC-ISO 3000:2005

. PROCEDIMIENTO / INSTRUCCIONES
41 IDENTIFICACION DE LAS NECESIDAD DE RECURSOS HUMANDS
Fara determinar y proporcionar los recursos necesarios son tenidos en cuenta:

Las Reviciones al sistema de Calidad por la Direccién

Los proyecios de Mejoramiento yo implementacion de ciu de los procesos

CDecurrencia del retire de un trabajador y se requisre cubrir la vacante.

Promocion de un trabajader y se requisre cubrir la vacante.

Aumento de trabajo

Par la necesidad de cubrir nusvas actividades se requiera la creacion de nuevos cargos.

s s

Para o cual los jefes de los diferentes procescs son responsables por la identificacion de |las necesidades de personal nuevo y
su comespondiente solicitud a (3 Gerencia procediendo de acuerdo con 2l instructive "Vinculacion de Personal™.

4.2 DETERMINACION DE LA COMPETENCIA DEL PERSONAL
Ze define la competencia del personal gue realiza trabajos que afectan |3 calidad de! producto o servicio, &n lo referente a
Educacion, Formacidn, Habilidades y experiencia en la descripcion del cargo la cual es complementada con las

responsab®dades del misme, y dada 3 conocer 3 cada uno de los trabajadores.

Se mantiznen en las Hojas de wida de los empleades los correspondienies registros de: Educacion, Formacion, Habibdades y
EXpErencia.

4.3 EVALUACION DE LA COMFETENCIA
El personal que realiza frabajos que afectan |a calidad del producio es evaluado en cuants a su educacion, formacion,
habi*dades y experiencia apropiada para determinar su competencia, mediante el Instructive “Evaluacién de la

Competencia del Personal”

4.4 ACCIONES PARA LOGRAR LA COMPETENCIA

Contnuamente se toman las accionss comespondientes para proporcionar la formacon y el entrenameento  requerides por el
persona de acusrdo con 2l Instructive "Entrenamiento y Evaluacion del entrenamiento”

4.5 EVALUACION DE LAS ACCIONES TOMADAS CON EL FIN DE LOGRAR LA COMPETENCIA DEL PERSONAL

Ze evalua continuamente la eficacia de las acciones tomadas respecio a la competencia y entrenamiento del personal mediante
. : - . e -
el instructivo "Evaluacion del desemperio del Personal™.
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GESTION DEL TALENTO HUMAMND
CODIGO: W25-02

4 & CONCIENCIA ¥ FORMACION PARA EL LOGRO DE LOS OBJETIVOS DE CALIDAD

Se asegura de gue el personal es consciente de |a periinencia e imponancia de sus actwidades y de como contribuyen al logro
de los objstivos de la calidsd mediante el instructivo “Induccidn al Personal Nueve o Promovide”, dando 3 conocer las
comespondientes funciones del carge del manual de Funcicnes, y la difusion y evaluacion contnua de las politicas y objetves
de calidad de la compania

4.7 DISTRIBUCION DEL TALENTO HUMAMND

Estos recursos de perscnal son distribuidos  conforme a las necesidades plantzadas y su distrbucion puede ser observada de
acuerdo a:

v Organigrama general de DIDACTICA SUMINISTROS 5.A.

¥ En la determinacicn de los responsables en cada uno de los documentos del sisterna de calidad.
*  En las descripciones de los cargos contenidos en el Manual de Funcicnes (cuando apligue).

3. REFERENCIAS
= NTC-1S0-3000:2005 Swstemas de Geslion de ks Calidad - Fundamenios y Vocabulario

«  NTC-150-3001:2008 Sistemas De Gestion De La Caldad - Reguisitos.
= MNumeral 6.2 RECURSOS HUMANDS de la NTC-I50-2001:2008

E. REGISTRO DE DISTRIBUCION DEL DOCUMENTO

EMITIDA A FECHA FIRMA RECIBIDD
ADMON Y FORMACION DEL RECURSO HUMANC 1000572010
ADMON Y MEJORA DEL 5GC 1000572010

T. HISTORIAL DE REVISIOMNES

REVISION FECHA DESCRIPCION
o aon 12008 Liberade para su implementacian.
o2 10/05E2010 Cambic de Logo = imagen
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INDUCCION DE PERSONAL NUEVO O PROMOVIDO

DIDM I |CAI FECHA: 1NOS2010 CODIGO: 26-02

ELABORO: DFTO. TALENTO HUMANG  REVISO Y APFROBO: GERENTE

=

1. PROPOSITO.

Establecer los parameiros basicos para realizar la induccion al personal nueve o promaovido, para asegurar que el personal s=a
consciente de la pertinencia e impertancia de sus aclividades en la compania y de come confribuye a' logro de los objetivos de
la calidad.

2. ALCANCE.

Aplica para la induccion a tode el persenal de DIDACTICA SUMINISTROS S.A. gue trabaja en las diferentes secciones de la
EMmpresa.

3. DEFINICIOMNES
Competencia: Habvidad demostrada para aplicar conocimientos y apbitudes.

Fara el propositc de este procedimisntc son aglicables los términcs y definicicnes dados en la NTC-SO0 9000:2005

. PROCEDIMIENTO / INSTRUCCIONES

4.1 RECEPCION DEL PERSONAL NUEVD

Despues de coordinar todas las actvidades para la contratacion del personal (ya sea por medio de la temporal o directamente
con DIDACTICA SUMINISTROS 5.A.), se debe recibir al frabajador ya contratade en las instalaciones de la empresa y llevarlo a
la seccion comespondents. En caso de promocicn de un trabajador existente se le debe informar formalmente mediante una
carta y coordinarse |a correspondientes Induccién en su nuevo cangs.

4.2 INDUCCION POR PARTE DE PERSCNAL

En &l formate “Induccion al personal nuevo o promovide” la Auxitar Administrativa debe orientar al nuevo trabajador en las
actividades relacionadas con la organizacién en general de I3 empress, entre las gue s= destacan las siguientes:

Instalaciones de la empresa en general

Presentacion ante los frabajaderes de la organizacion

Area en |3 que va a trabajar

Cargo que va 3 desemperiar

Jefe inmediato

Haoraric de trabajo e intensidad horaria semana

Funciones que debe realizar el frabajador segin &l manual de funciones.

4.3 CAPACITACION EN GESTION DE CALIDAD

La Awdliar Administratva coording |a capacitacion basica en Gestidn de Calidad al nusve empleado y diigencia la casilla
respectva para que el jefe inmediato establezea control sobre |a realizacion de esta actividad meaiante el formato “Induccion
al personal nuevo o promavido™.

4.4 CAPACITACION EN EL PUESTO DE TRABAJD POR PARTE DEL JEFE DEL AREA.

La Auwdliar Administrativa debe presentar 3l nuswvo trabajador a su jefe inmediato, para que &ste realice las actividades de
entrenamients en el puests de trabajo. El j2fe inmediate debe realizar (enire otras) las siguientes activdades en el pussto de
trabajo:

Presentacion a los compaferos de trabajo

Entrenamiento sobre |a logistica general del area o seccion

Entrenamiento sobre las funciones gue debe desarrollar &l trabajador.

Conocimiento de la maguinaria, herramientas y equipos que debe utilizar el frabajador
Conocimients del manual de instrucciones de |3 seccion o area.

Manejo de formatos y registros en el area ¢ seccitn.
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INDUCCION DE PERSONAL NUEVD O PROMOVIDO

CODIGO: 26-02

4.5 INICIO DE LABORES ¥ EVALUACION DE INDUCCION CUANDO SEA REQUERIDA.

Segun las actvidades descritas en los numerales anteriores, el frabajador debe iniciar sus lsbores en el respective puests
de trabajo
El trabajzdor vinculado estard en prusbs y evaluacion de su competencia por un pericds de dos (2] meses tiempo durante

el cual su Jefe inmediato le hara seguimiento ¥ emifira un informe en el formate "Evaluacion del desempeno del
personal” con el fin de asegurarse que ha comprendido las funcienes que debe realzar el pussio de trabajo.

Una wez terminadas las capacitaciones, el jefe de area o seccidn enfrega el formate “Induccion al persenal nueve o
promovide” 3 |3 Auxifar Administratva para hacer el control de evaluacion cuande esta sea requenda.

3 REFERENCIAS

NTC-1SC-9000:2005 Sistemas de Gestion de 3 Calidad - Fundamentos y Vocabulario
NTC-15C-9001:2008 Sistemas De Gestion De La Caldad - Reguisitos.
«  Mumeral 8.2 Recursos Humanos de la NTC-150-8001:2000.

E. REGISTRO DE DISTRIBUCION DEL DOCUMENTO

EMITIDA A FECHA FIRMA RECIBIDOD
ADMONY FORMACION DEL RECURSO HUMANDC 10572010
ADMON Y MEJORA DEL 5GC 10/0572010

7. HISTORIAL DE REVISIONES

REVISION  FECHA DESCRIPCION
0 01/1272008 Liberade para su implementacicn.
2 100052010 Cambic de Logo & imagen
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VINCULACION DEL PERSOMNAL

DIDN: I |CA FECHA : 1NDS/20 CODIGO: 2702

ELABORO: DPTO. TALENTO HUMAND  REVISO Y APROBO: GERENTE

1. PROPOSITO.

Establecer los parametros bisicos para realzar la soliciud y vinculacidn del personal nueves teniends en cuenta = perfil basico
del carge vacante para dar cumpliendo con |3 competencia requerida para 2l cargo.

2. ALCANCE.

Abarca las solicitudes del personal a tode nivel de DIDACTICA SUMINISTROS 5.A para cuber las vacantes en cualquier
proceso de la Empresa.

3. DEFINICIOMNES
Competencia: Hablidad demestrada para aplicar conocimientos y apbitudes.

Para el propositc de este procedimients son aplicables los términos v definiciones dados en la NTCHISO 9000:2005

. PROCEDIMIENTO [ INSTRUCCIONES
4.1 IDENTIFICACION DE LAS NECESIDAD DE RECURSOS HUMANOS

El personal nuevo puede ser requendo para ccupar una vacante en el caso de ccurrir un retiro o cuando se promueve al fitular,
s= aumenia la carga de trabajo o en la creacion de nusvos cargos. Los jefes de las diferentes areas o sscciones son los
responsab’es por |a identificacion de |35 necesidades del personal nusve, su perfil y comunicaciin a Talento Humano. Durante
la creacion de cargos nuevos, la jefe del talento humano toma nota de los requerimientos del cargo con el fin de documentar el
perfil que =2 va a solictar. Este nuevo carge debe ser decumentado en 2l Manual dz Perfiles y Responsabilidades.

El formato de “Solicitud de Personal™ puede ser usado para consignar los datos mas imporiantes para el conired de las
necesidades de personal sobre todo en las areas o secciones donde el carge es nuevo ¥ requiere ser aprobado por El Gerente.

4.2 CONTACTOS PARA LA SOLICITUD DE PERSOMAL

La Auwsiiar Administraiiva establece comunicssién con los diferentes medios (perigdicos. informacién personalizada, etc),
dependiendo del perfil del cargo. para realzar el contacte yio |3 solicitud del personal.

4.3 EVALUACION DE LA COMPETENCIA

Recivido el candidate, su hoja de vida y los documentos relacionados con el procesco de seleccion reafizado por la empresa, La
Auziliar Administratva, procede a realzar la correspondiente evaluacion en le relacionade con su educacion, formacion,
hab®dades y experencia de acuerde con el instructive "Evaluacion de la Competencia del Personal™.

4.4 ENTREVISTAS
En todas las &reas tanto operativas como administrativas, los candidatos son entrevistados por el Gerentz para tal fin

dependiendo del cargo a ocupar. per el Jefe del area. El personal operative solicitado puede ser entrevistado ademas por kos
encargados de la seccion respectiva.

La Gerencia siempre entrevistard 3 los candidatos a ocupar un cargo ndependieniemente del nivel que este coupe
dentro de 3 crganzacion. El desarrollo de estas entrevistas se debe registrar en el formato Evaluacion para la
Vinculacion del personal nuevo teniendo en cusnta los siguientes crienios:
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VIMCULACION DEL PERSONAL

CODIGO: o27-02

EVALUACION DE LA HOJA DE VIDA

1 50 la hoja de vida del candidate evaluade no cumple con ninguno de
lzs requisitos, requeridos por |3 descripeion del cargo.

7 Sila hoja de vida del candidato cumple con algune de los reguisitos
de la descripeion del cargo y pere no presenta experiencia.

5i la hoja de vida del candidato cumple con algunos de los reguisitos
3 de |a deseripeion del cargo y presenta alguna experiencia.

5 la hoja de vida del canddato cump’e con tedos los requistos de la
4 descripion del cargo y presenta experencia suficiente

5013 hoja de vida del canddato cump'e con fedos les requistos de la
5 descripcion del cargo y  presenta  Excelente experizncia en
companias similares o mejores y exceds |as expectativas.

EVALUACION DE LA ENTREVISTA

q Al ser entrevistado no se expresa con seguridad, ni conoce el tema
relacionado con el cargo

7 Al zer entrevistado aungue se expresa con seguridad, no conoce el
tema relacionado con el cango.

A ser entrewsfado aungue se expresa con seguridad, y conoce el
3 tema relacionado con el cargo. no se observa suficiente metivacion
y actitud ante el trabajo

A ser entrevistado se expresa con seguridad, y conoce el tema
4 relacionado con el cargo, se observa suficents motvacion y actitud
ante el trabajo.

Al s=r entrevistado se expresa con seguridad, y conoce el tema
relacionado con el cargo, s observa suficients motvacion y actitud
3 ante el trabajo., Expresa exce'sntz capacidad para responder con
las exigencias del cargo, se pueds observar una muy buena forma
de tratarse con la gente | Jefes colegas y Subordinados)
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VINCULACION DEL PERSONAL

CODIGO: 1027-02

4.5 VINCULACION DEL PERSOMNAL NUEVO

Una vez selzccionada la persona que va a ccupar el cargo vacanie, la Auxiliar Administrativa realiza 2l framite respectivo
para su vinculacion,
Z& abre una carpeta por empleado y s& archivan todos los documentos:

- Hoja de Vida, Certificaciones, Documentos del Seguro y prestacionss, Otros documentos de soporie.

4.6 INDUCCION AL PERSONAL NUEVD

Vinculada la persona que va a ocupar el cargo vacante, el jefe de cada area realiza el framite respeciivo para la
capacitacion y entrenamienta del frabajador nuevo en su correspondiente cargo y la auxiliar administraliva se encarga de
darle a conocer &l Sistema de Calidad de acuerdo con el instructive “Induccion Al Personal Nuevo o promovido”. Si 2l
cargo del trabajador es nuevo, s debe realizar la actualizacion del organigrama de la compafiia.

4.7 PERIODO DE PRUEBA Y EVALUACION DEL DESEMPENO

El trabajador vinculade estara en prueba y evaluacion de su compeiencia por un pericdo de des (2) meses si es confrato a
térming indefinido o la cuarta parte del contrato si es a término fijo, tiempo duranie 2l cual su Jefe inmediato le hara
seguimiento y emitird un informe en 2l formato “Evaluacion del desempefic del personal”.

4.8 TERMINACION DE CONTRATO

Cuando |a persona s desvincula en forma veluntaria de |la compania, esta Witima recibe por parte del empleado una carta
de presentacion de la renuncia y la compafiia procederd a realizar su respectiva liquidacion y los framites de retiro que ==
requieran. Se debe tener en cuenta que el rabajador que se desvincule de la organizacion tanto en forma voluntaria como
por decision de la organizacién, debe quedar a paz y salvo con esta en fodos los sentidos.

Como constancia de esto se realiza el cerificado de paz y salvoe correspondiente.

5. REFERENCIAS

NTC-IS0-2000:2005 Sistemas de Gesiion de la Calidad - Fundamentos y Vocabulario.
NTC-IS0-2001:2008 Sistemas De Gestion De La Calidad - Requisitos.
Mumeral 6.2 Recursos Humanos de la NTC-150-2001:2000.

6. REGISTRO DE DISTRIBUCION DEL DOCUMENTO

EMITIDA A FECHA FIRMA RECIBIDO
ADMON ¥ FORMACION DEL RECURSO HUMANDG 1000572010
ADMON ¥ MEJORA DEL SGC 1000572010

7. HISTORIAL DE REVISIONES

REVISION  FECHA DESCRIPCION
01 01122008 Liberado para su implementacian.
oz 1082010 Cambio de Logo & imagen.
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EVALUACIOM, SELECCION ¥ REEVALUACION DE PROVEEDORES

DIDM I " A FECHA: 10/52010 CODWG0: I030-02

ELABORO: DFTO. TALENTO HUMAMND REVIS0O Y APROBO: GERENTE

1. PROPOSITO.

Establecer las directrices para la, Seleccion, Evaluacion y la Reevaluacion periddica del desempefc general de los
proveedores de los productos y servicios oriticos por DIDACTICA SUMINISTROS S.A.

2. ALCANCE.

Este insfructive es aplicable a todos los proveedores criticos que suministran productos & DIDACTICA SUMINISTROS
S.A.

3. DEFIMICIONES

Cliente: Organizacion o persena que racibe un products
Proveedor: Organizacion o persona que proporciona un producto
Producte: Resultado de un proceso

Fara el proposito de este procedimiento son aplicables los térmings y definiciones dados en la NTC-1SO 2000:2005

4. INSTRUCCIOMNES

Fara garantizar la calidad de los productos, |a organizacion evalla, selecciona v reevalla los proveedores que tienen
incidencia en |a calidad del producto v la prestacian del servicio con base en la capacidad para cumplic con los criterios v
requisitos de la organizacién, dando preferencia a los que dispongan de un sistema de calidad cerificado.

441 FORMATO DE EVALUACION Y SELECCION DE PROVEEDORES

Cuanda la organizacion requiera comprar nusvos productas que afectan la calidad del producto o servicio prestado, ywo
requiera seleccionar nueves provesdores debera tener en cuenta los siguientes criterios para su selaccidn

Teniendo en cuenta el grade de importancia: Calidad, Competitividad del precio, Condiciones de pago y experiencia del
proveedor se establecic la siguiente ponderacion en porceniaje a estos criterios:

Calidad del producto 40 %
Precio 30 %
Condiciones de pago 20 %
Experiencia 10 %

100 %

CRITERIOS DE EVALUACION PARA LA SELECCION DE PROVEEDORES

# CALIDAD DEL PRODUCTO COMPRADC {40%:)
La calidad del producto se evaluara de acuerdo a las especificaciones requeridas. El proveedor previamente sera
informade de todos los requisitos de calidad. La organizacion intermaments decidird si ademas de la certificacian del

provesdor realiza verificaciones adicionales al producto comprado.

Con base en la cerificacion del proveedor y las verificaciones internas de la Organizacion, se determina la calificacian al
criterio de calidad de acuerdo con lo siguients:

- Calificacién 40% (Excelente): Cuando el proveedor suministra productos o muestras certificadas y si los productos o
muestras verificadas no presentaron no conformidades.

- Calificacion 32% (Bueno): Si el proveedor no posee cedificacion, pero el concepto de ferceros es bueno y la
inspeccian realizada a la muesira o products comprado no presenta no conformidades.
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EVALUACION, SELECCION ¥ REEVALUACION DE PROVEEDORES

CODIGOD: 030-02

- LCalificacion egular): 50 los productos comprados o muestras inspeccionadas a proveedores presenia no
conformidades menores.

- Calificacion 16% (Deficiente): los producios comprados o muestras inspeccionadas a provesdores Mo cumglen con los
requisitos de calidad definidos.

Nota: Si presenta no conformidades mayores, estas deben ser puniuales o eventuales.

Estas no conformidades calificadas no deben ser habituales, ya gue serd descartado, o sometido a una esiricta
inspeccion y seleccion de sus productos, i las condiciones del medio no permiten el suminisiro de ofros proveedores.

* PRECID {30%)

La organizacion cofiza a los proveedores con el proposito de evaluar los precios y realizar el analisis para determinar la
rentabilidad de tal forma que se califica a los provesdores de acusrdo con los siguientes criterics

- Calificacién 30% (Excelente): Cuando el precio sobrepasa en las expectativas y 25 muy econdmico.
- Calificacion 24% (Bueno): Cuando el precio 25 econdmico.
- Calificacion 18% (Regular): Cuando el precio es costoso.

- Calificacion 12% (Malo): Cuande el precio s demasiado alio.

+ CONDICIONES DE PAGO- (20%)

La organizacion evaluara las condiciones de pago donde se fiene en cuenta descuenios, tiempos de page, descuenio por
pagar oportunamente u otras modalidades que ofrezcan los proveedores, se definen los siguientes crteros:

- Calificacién 20% (excelentz): Cuande la forma de page tiene buen plazo entre 80 dias o mas y tiene descusntos por
pagar oportunamente, satisfaciendo las expectativas de la organizacion.

- Calificacion 16% (Bueno): Cuando la forma de page es buena es decir, entre 20 a 45 dias, pero no tiene descusntos
por pagar oportunaments.

- Calificacién 12% (Regular): Cuando |a forma de pago es tan pronio se reciba el producio wo sericio.

- Calificacion 8% (Deficiente): Cuando la forma de pago es antes de racibir el producto W servicio.

* EXPERIENCIA- [10%)

La organizacion evaluara la experiencia del proveedor en 2l producto yio servicio suminisirado en cuanto a las referencias
definiendo los siguientes criterios:

- Calificacion 10% (Excelente): Cuando las referencias son excelentes y los clientes del proveedor lo recomiendan.
- Calificacion 8% (Bueno): Cuande las refersncias son busnas v los clientes lo recomiendan.
- Calificacion 8% (Regular): Cuando no hay un concepto definido por parte de los clientes del provesdor.

- Calificacion 4% (Deficiente): Cuando las referencias de los clientes del provesdor son malas.

« CONCLUSIONES PARA LA EVALUACION ¥ CRITERIOS PARA LA SELECCION DE PROVEEDORES NUEVODS
Uma vez evaluado el provesdor con los criterios anteriores s& analizan los resultades y se tienen en cuenta los siguientes

criterios para la seleccion del proveedor:
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EVALUACION, SELECCION ¥ REEVALUACION DE PROVEEDORES

COMGOD: 030-02

P : (Mayor o Igual a ?El,a}
PROVEEDORES CONDICIONALES: (Enire 50% vy 69%)
PROVEEDORES RECHAZADOS: (Meno o igual a 48%)

La Crganizacian escogera como proveedores aguellos que oblengan el mayor puntaje, y como minima 70%

Los proveedores con calificacion menor a 88% que son vigentes deberan superar la calificacion a mas tardar en la
siguiants reevaluacion de provesdores.

Zi al seleccionar un proveesdor nuevo se fiene dificultad de conseguir mas proveedores para concursar, se escogera aquel
existante, informande de esta situacion y el porgue se eligid come provesdor, Mo necesariaments se seleccionara el
proveedor con mayor puntaje obtenide. esta eleccion se hara de acuerdo con lo mas conveniente para la empresa,
dependiendo dal producto y 2l aspecte mas imporiante para la seleccidn de dicho producto a discrecion de |a decision de
la Gerencia.

La seleccion de proveedoras se realizara en el formato Evaluacion y Seleccién de Proveedores.

aEE

En el caso de que un proveedor sea rechazado en la evaluacion y seleccion y la organizacian requiera comprar a
este proveedor el gerente sera el nico que aprusbe esta compra.

*= CADA TRES ANOS SE REALIZARA EVALUACION ¥ SELECCION A TODOS LOS PROVEEDORES ESTO COMN
EL OBJETIVO DE CONOCER MNUEVOS PRODUCTOS, NUEVAS TENDENCIAS, NUEVAS TECHNOLOGIAS Y
FPRECIOS QUE FUEDAN BENEFICIAR A LA ORGANIZACION Y A LOS CLIENTES.

4.2 REEVALUACION PERIODICA DE PROVEEDORES

La organizacion reevaluard cada 8 meses los proveedores de acuerde a los eriterios establecidos y dicha reevaluacion sera
registrada en el Formato "Resvaluacion de Proveedores”

La calificacion de los proveedores se realizara con base en la informacidn recopilada en la inspeccion de recepcion, y el
comportamiento del mismo en el pericde, tenizndo en cuenta los siguisntes criterios

Presentacion del producto 40 %
Precio 30 %
Cumplimienta Entregas ]

100 %

CRITERIOS PARA LA CALIFICACION DE REEVALUACION DE PROVEEDORES

» PRESENTACION DEL PRODUCTO COMPRADC (40%)
La calidad del producto comprado se evaluara en el periodo de tiempo de acuerdo a las especificaciones requeridas.

- Calificacion 40% (Excelente): En las diferenies entregas del preducte no hay registros de rechazos o no conformidades del
producio.

- Calificacion 32% [Bueno): Si hay registro de algin rechazo, reclamo o dewolucion al proveedor pero contestaron a tiempao la
garantia y la respussia fue satisfactoria.

- Calificacion 24% (Regular): Si hay de 2 a 4 rechazos o reclamos en 2l periodo y los atendieron.

- Calificacion 16% [Deficiente): Si hay mis de 4 rechazos y no fusron atendidos por el proveedor.
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EVALUACION, SELECCION ¥ REEVALUACION DE PROVEEDORES

CODIGD: I030-02

+  PRECIO [30%)

La organizacidn hard un seguimiento del mercado en cuanto a los precios del proveedor en cuanto al producto suministrado por
&l durantz &l periodo de tiempo.

- Calificacién 30% (Excelente): Cuando el precio se manfiens con respecio al pericdo anterior y el provesdor ofrece la
oportunidad de disminuir &l precie por volumen de compra.

- Calificacién 24% (Bueno): Cuando 2l precio s2 mantiens con respecto al pericdo anterior.
- Calificacién 18% [Regular): Cuando 2l precic aumenta por menor o igual gue la inflacion

- Calificacién 12% (Malo): Cuando el precio aumenta por encima de la inflacian.

*  CUMPLIMIENTD DE ENTREGAS (30%)

La crganizacion evaluard el cumplimienic en las entregas oporiunas, cantidades exactas vy ofros reguisitos especificados en la
orden de compra.

- Calificacion 30% [Excelente): Cuando el proveedor enfrega los productos antes de la fecha de entrega superando con las
expeciativas y no tuve ningdn inconveniente en los pedides solicitados por la organizacion duranie 2l periodo de fismpo.

- Calificacidn 24% (Buenc): Cuando el provesdor entrega los productos en la fecha pactada y no fuvo ningdn inconvenients
zon los pedidos solicitados por la organizacion.

- Calificacidn 18% (Regular): Cuando el provesdor se demord entre 1 a 3 dias en las entregas pactadas y tuvo 2 reportes de
inconsistencias en los productos.

- Calificacidn 12% (Deficients): Cuando =l proveedor se demord mas de 3 dias y fuvo mas de 3 inconsistencias en los
producios solicitados.
» COMCLUSIOMES PARA LA REEVALUACION DE PROVEEDORES

Les siguientes son los rangos en los gue se clasifica el proveedor dependiendo de su calificacion:

* Provesdores con calificacion MENOR A 69%: Provesdores con deficiencias deben presentar planes de mejora.
* Provesdores con calificacion ENTRE 70% y 89% Proveedores Confiables.
* Provesdores con calificacion ENTRE 20% y 100% Proveedores Excelentes.

Una vez realizada la reevaluacion de los provesedores esta serd comunicada a los proveedores.,

5. REFERENCIAS
NTC-IS2-2000:2005 Sistemas de Gestién de la Calidad - Fundamentos y Vocabulario.

NTCASO-3001:2008 Sistemas De Gestion De La Calidad - Requisitos.
Numeral 7.4 Compras de la NTC-150-2001:2008.
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EVALUACION, SELECCION ¥ REEVALUACION DE PROVEEDORES
CODIGO: 1030-02

6. REGISTRO DE DISTRIBUCION DEL DOCUMENTO

EMITIDA A FECHA FIRMA RECIBIDO
COMPRAS ¥ MANEJO DE PROVEEDORES 10/05/2010
GESTION GEREMNCIAL 10/052010
7. HISTORIAL DE REVISIONES
REVISION  FECHA DESCRIPCION
a1 25/01/2010 Liberado para su implementacian.
oz 10VDE/2010 Cambio de logo = imagen.
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ACTUALIZACION DE LA MAESTRA

DIDM I |CA FECHA : 10VDS2010 CODIGOD: Wr31-02

ELABORO: DPTOD. COMPRAS REVISD ¥ APROBO: GERENTE

1. PROPOSITO.

Establecer [3s direcirices para |3 actualizacion de la maestra de los productos gue s2 compran en la DIDACTICA
SUMINISTROS 5.4,

2. ALCANCE.

Este instructive es aplicable a todos los provesdores que suministran productos a DIDACTICA SUMINISTROS 5.4
3. DEFIMICIONES

Proveedor: Organizacién o persona gue progorciona un products

Froducto: Resuliado de un proceso

Para el proposito de este procedimiento son aplicables los témminos y defnicones dados en la NTC-150 2000:2005

4. INSTRUCCIOMNES
4.1 SISTEMA SNGO

Se inicia ingresande a SIE0 por el modulo FT — Activos Fijos, seguide F4 - Valor de Actives, se despliega un menu en donde
se selecciona con S los siguentzs Rems:

» Codige
» Descripcion
» Referencia

o WA
«  Marca

Se da EMTRAR hasta solicitar que se geners el informe por codigo y el sistema genera un nombre automatics del archive,

4.2 GENERACION DE ARCHIVO PLANO

Dirgirse al Disco Dure en |3 particidén G gue comesponde a todos los archives que se gensran en el sistema SIG0 en donde se
encuentra la carpeta Siigol1, s2 entra en ella v se busca el nombre del archive que se gensro; en donds se realiza el
procedimients para importar un documento de S11G0 a Excel.

3. REFERENCIAS

NTC-IS0-9000:2005 Sistermas de Geston de la Calidad - Fundamentos y Yocabulario.
NTC-1S0-9001:2008 Sisternas De Gestion De La Calidag - Requisitos.
Wumeral 7.4 Compras de la NTC-150-B001:2008.

FPagina 1 de 2
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ACTUALIZACION DE LA MAESTRA

CODIGO: M31-02

6. REGISTRC DE DISTRIBUCION DEL DOCUMENTO

FIRMA RECIBIDO

EMITIDA & FECHA
GESTION COMPRAS 1000372010
GESTION GERENCIAL 1000572010
7. HISTORIAL DE REVISIOMES
DESCRIPCION

REVISION  FECHA

o 2R01/2010
o2 1070572010

Fa

Liberade para su implementacion.
Cambio de Logo = imagsn
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GENERACION ORDEN DE COMPRA

DIDM I |CA FECHA : 1NDS2010 CODIGO: In32-02

ELABORO: DPTO. COMPRAS REVISO ¥ APROBO: GERENTE

1. PROPOSITO.

Establecer las directrices para la generacion, segumiento de (3 Orden de compra y ingreso de las P-4 yio P-2 (faciuras)
2. ALCAMCE.

Este instructive es aplicable a todas (35 personas gue hacen parte del proceso de compras.

3. DEFIMICICNES

Proveedor: Organizacion o perscna gue proporciona un products

Producte: Resultado de un proceso

Fara el proposite de este procedimienio son aplicables los términes y defniciones dados en la NTC-IS0 3000:2005

4. INSTRUCCIOMNES

Esta guia nos permite definir las  direcirices para la generacién y seguimiento de |la Orden de Compra v el ingreso de las
facturas al sistema.

41  SISTEMA SIGOD

Para generar la Orden de Compra se genera un archivo en 51150 de (3 siguente manera

Seingresa al modulz F5S — Inventario, seguido de F5- Andlisis de Existencias, selecoionande por ultme F1- Anilisis Impreso.

Flgura Mo

Se dirige a una pantalla {wer Figura Mo.1) se cprime ENTRAR hasta seleccionar promedic de los ditimos: digtando 4, se escoge
en la opeion T, para gue el archivo sea gensrade para todos los producios, en la opoion referencia § y se da un nombre al
archivo.

Pagina 1 de &
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GENERACION ORDEN DE COMPRA

CODIGO: [032-02

4.2 GENERACION DE ARCHIVO PLAMO

Dirigirse al Disco Duro en la particion G que comesponde & fodos los archivos que se generan en el sistema SIGO en donde se
encuentra la carpeta Siigeli, se entra en ella y se buzca el nombre del archivo que s genero; en donde 22 realiza el
procedimiento para impartar un documento de SIG0 a Excel

4.3 GENERACION DEL ARCHIVO PARA GENERAR LA ORDEN DE COMPRA

Se dirige a la carpeta F/INV/masstra de codigos de este archivo se realiza una nueva copia, en donde se anexa las siguientes
columnas:

+  Ultimo consumoa

+  Saldo

*  Promedio

*  Dias (rotacion del inventario)

= Sugerir (sugerido por el sistema)
s Pedir

Se dirige en cada columna a ingresar la formula gue enlaza los valores comespondientes en S0 con el archivo de maestra de
productos.

En las columnas de: Ultima consumo, Saldo, Promedio, Dias la formula a ingresar =BUSCARY (codigo;rango;columna;0)
Codigo: coresponds a la columna & de |a copia de archiva de la maestra de cadigos.

Rango: coresponde al archivo que ze genero en SIIGO 2 cual ya esta convertido v se escoge todos los valores.
Columna: corresponde al archivo que s2 genero en SIIGO en donde se escoge |a columna segin sea el valor a buscar,
% e finaliza la formula con 0.

Seguidamente la formula se pega desde la columna Uliimo consumo hasta la columna Dias, se aplica filiro va que en la
columna Sugerir se encuentran los siguientes simboles *™*> y <== |os cuales son cambiados por el valor -1.

En la columna Ulimo consumo se personaliza gue solamente se frabajan los productos en donde su Oimo
consumo fue desde una fecha inferior a 2 meses.

Para la columna Sugerir se realiza la siguiente formula ={promedio/20"(#--dias) el # es segin los dias de
inventario que se desea manesjar. Se copia las formulas dando como resuliado el siguiente archivo (ver figura No.2)

Pagina 2 de &
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GENERACION ORDEN DE COMPRA

CODIGO: 1032-02

o = owe ] om vl ek mev < Al mrons ol mewd owo - wesel mow -

Figura No.2

Después de tener el archivo se procede en a verificar por cada proveedor por medio de la columna sugerir aguellos valores >=a

cero, comparando estos productos con la rotacion que han tenido en SIIGO ingresando al modulo F5- Inventario,

F5- Analisis de Existencias y seleccionande F2- Analigis Pantalla. {ver figura No. 3)

B e ik}
P [ e O e -
Lad ki

A
ANALISIS EXISTENCIAS

s T T N T N T——— y——

Figura No. 3

seguido de

Se digita cada cadigo y se confronta con la rotacion gue ha tenido el producto durante los Uitimos 4 meses. En base a este

analisis se escogen gue productos y cantidades se van a solicitar.

Cuando se ha finalizado este proceso se diligencia el formato FO30-01 Orden de Compra y se le asigna un Ndmero a cada O.C

{Orden de Comgra) el cual se digita en el formato F031-01 Seguimiento Orden de Compra.

Cada O.C se envia via fax al cliente y/o e-mail y se confirma telefénicamente Referencia, cantidad, valor y fecha de entrega de

la O.C.

Pagina3 de 6
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GEMERACION ORDEMN DE COMPRA

CODIGO: j032-02

4.4, INGRESO DE LAS FACTURAS

En el momento en que llega la mercancia se procede a solicitar la Orden de Compra la cual es confrontada con la factura y
revisada por Bodega.

Cuando el producto llego conforme a la Orden de Compra se procede a diligenciar en el Libro de la P el cual tiene 5 columnas
que se diligencian a mano de la siguiente manera:

- Fecha en que llega la mercancia.

- Mumerz de la P el cual se lleva un consecutivio.
- Mumero de la factura del Proveedor.

- Mombre del Provesdor.

- Valor de la Factura.

Se verifica =i la factura de!l proveedor correzponds a una P-4 (Régimen Comin) o e2 una P-2 (Régimen Simplificado) Se escribe
en la Faciura el ndmero de P-4 o P-2 que se |s asigno de acuerde al consecutive que se lleva en el libro de la P siendo este
numero digitado en SINGO cuando se ingresa la P4 o P-2.

Y se diligencia el formato FO31-01 (Seguimiento para Ordenes de Compra) en donde se digita el Numero de la P4 o P-2, 22
verifica si hay exactitud en el precio, sila Fecha estimada de llegada fue igual a la Fecha real de llegada v =i llegaron todos los
productos.

4.4.1 INGRESO DE P-4 REGIMEN COMUN

Se ingresa en SIGO al modula F1- Elabaracion de Documentas, seguido de F4- Registro de compras, por ultima ssleccionando
P-4 Compras.

Se procede a digitar la fecha que tiene la factura, Mit del cliente v se oprime ENTRAR hasta ubicarse en la fila Producto se digita
&l codigo si este no se conoce con F2 se busca digitando el nombre del producto se oprime ENTRAR se digitan las cantidades y
valor por el cual llegaron los productos; se verifica =i el proveedor se l2 debe realizar retencion (informacion gue suministra
contabilidad) = se le realiza se digita en la fila de Retencion el numera 3.5 de lo contrario s2 oprime ENTRAR hasta el IVA el
cual 22 debe tener en cuenta los siguientes ITEM:

- Productos Exentos de [VA son Cuademos, Lapices, papel, periddico v se encuentran identficados en el sistema con
*** (1 asteriscos).

- Productos IVA 10% son azlcar y café y se encuentran identificados en el sistema con ** (2 asteriscoz).

- Productos IVA 16% demas productos.

Cuando ya =2 ingresan fodos los productos al sistema para finalizar se oprime F1 {ver figura Mo.4), seguido me remitz a la
siguiente pantalla (ver figura No.5).
[ moe
T ===y g g
Jodal ok d L T & A3 Eax L e —l

Figura Nao. 4
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GENERACION ORDEN DE COMPRA

CODIGO: [032-02

Figura Mo.5

Se oprime ENTRAR y =& debe en la columna Pag escoger &l tipo de vencimiento de la factura teniendo en cuenta gue los
opeiones del sistema son las siguientes:

051: Contado
052: 30 dias.
053: 45 dias.
054: 80 dias.

Se verifica nuevamentes que el subtotal, valor I'V4, retencion (si se realiza) v Total s2a exacto. El Numero P-D04 que se digita es
aguel gue fue dado por 2l libro de |a P. y se finaliza &l proceso digitando 1.

Todas las compras se deben sacar fotocopia y archivar en una AZ y subir semanalmente a contabilidad.

4.1.2. INGRESO P-2 REGIMEN SIMPLIFICADC

Se ingresa en SIIGO al modulo F1- Elaboracion de Documentos, seguido de F4- Registro de compras, par ultimo ssleccionando
P-2 Compras simplficado.

Se procede a digitar la fecha que tiene la factura, Nit del cliente v 2 oprime ENTRAR hasta ubicarse en la fila Producto se digita
&l codigo si este no se conoce con F2 se busca digitando &l nombre del producto se oprime ENTRAR se digitan las cantidades v
valor por el cual llegaron los productos; se verifica si el provesdor se le debe realizar retencion (informacion que suministra
contabilidad) =i se |e realiza =& digita en la fila de Retencion el numero 3.5 de lo contrario =2 oprime EMTRAR hasta que
aparece nuevamente la siguiente fila en donde se oprime F7 hasta seleccionar la opcidn cuenta v == digita 240806 (Impuesto
Descontable Retenido) en la Base =2 digita el valor total de la Factura, la Retencion la genera el sistema y esta cuenta va al D
{Dehito), se oprime ENTRAR hasta ubicar nusvamente en la siguisnte fila donde s escoge la cuenta 236701 (Retencicn de
Compras) en la Base se digita el valor total de la Factura, la retencion la genera €| sistema v esta cuenta va al C (crédito). (Ver
figura No.B)
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GENERACION ORDEN DE COMPRA

COMMGO: [032-02

- |7k |

Figura Mo_ 8

Se oprime ENTRAR y se debe en la columna Pag escoger el tipo de vencimiento de la factura teniendo en cuenta que los
opcicnes del sisterna son las siguientes:

051: Contado
052: 30 dias.
053: 45 dias.
054: 60 dias.

Se verifica nuevamente que el subtctal, retencion (si se realizo) y Total sea exacte. El Mumero P-002 gue se digita es aquel qus
fue dade por el ibre de la P. v se finaliza &l proceso digitando 1.

Todas las compras se deben sacar fotocopia y archivar en una AZ v subir semanalments & contabilidad.
5. REFEREHNCIAS

NTC-1S0-9000:2005 Sistemas de Gestion de la Calidad - Fundamentos y Vocabulario.
NTC-ISO-9001:2008 Sistemas De Gestion De La Calidad - Requisitos.

Mumeral 7.4 Compras de la NTC-1S0-9001:2008.

6. REGISTRO DE DISTRIBUCION DEL DOCUMENTO

EMITIDA A FECHA FIRMA RECIBIDO
COMPRAS ¥ MANEJO DE PROVEEDORES 10/05/2010
GESTION GERENCIAL 10/05/2010

7. HISTORIAL DE REVISIONES

REVISION  FECHA DESCRIPCION
01 25/01/2010 Liberado para su implementacion.
0z 1DS2010 Cambio de Logo e imagen.
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CODIFICACION DE PRODUCTOS

DIDACT'CA FECHA: 10/05200 COMGO: 1033-02

ELABORO: DPTO. COMPRAS REVISO Y APROBO: GERENTE

1. PROPOSITO,

Establecer las directrices para |a correcta codificacion de los productos en el sistema.

2. ALCANCE.

Este instructivo es aplicable a todos los articulos que comercializa la DIDACTICA SUMINISTROS S.A.
3. DEFIMICIONES

Codificacion: Proceso por el cual una fuente se convierte en simbolos para ser comunicada.
Producto: Resultado de un proceso

Para &l propdsito de este procedimiento son aplicables los términos v definiciones dados en la NTC-1S0 9000:2005

4. INSTRUCCIONES

Este insfructive 22 una guia para cuando se realiza la compra de un nuevo producte se debe realizer la creacion y
codificacion del misme.

4.1 CODIFICACION DE UN PRODUCTO

Se ingresa a SIGO al modulo F3- Inventarios, ingresando a Fi-Catalogos v seleccionando por ultimo F2 Apertura de
Productos.

Las Lineas de producto gue se mangjan son las siguientes:

- LM 1: Escolares.

- LM Z: Oficina.

- LM 3 Sistemas.

- LM 4:Varios papeleria y cacharreria.
- LM 5: Servicios.

- LM &: Varios aseo y ferreteria.

- LM 7: Tecnologia.

Cuando 22 ingresa a la siguiente pantalla (ver figura No.1) se ocprime F2 se digita un nombre equivalente del producto a
Crear.

[ . 7= |

I T FTCT P IET Y e |Fyaeopy RS TIR T TR RE N |

Figura No. 1
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CODIFICACION DE PRODUCTOS
CODIGO: 1033-02

Oprimo ENTRAR seguido doy un ESC, nuevamente oprime ENTRAR y me el sistema automaticamente da el nuevo
numero de COD, oprimo nuevamente ENTRAR digito la descripcion del producto, seguidamente coloco la referencia con
que el proveedor tiene el productc. Doy ENTRAR en IVA incluido (S/N) se digita N, y se despliega una ventana en la cual

es donde se actualiza la lista de precios.

Para realizar este proceso se debe dirigir a la carpeta F/INV/Actualizador, en este archivo (ver Figura No.2) hay 3
ventanas y dependiendo del preducto que s esta creande se digita el precio en la ventana de:

- TECNO: productos de Tecnologia.
- GRAL: Productos de papeleria.
- ASEQ: Productos de Aseo, Cafeteria y Botiquin.

ASED Y CAFETERIA
|_COGTO_| LISTA PWP MUEWOH PP MUEVD| smsns
. [t sm P .
|

(L |

: |

r | = 2 ] _ 1

5 3 s

: BT 127585

e

Figura No.2

En la columna de costo se coloca el precio al cual llego la mercancia antes de IVA, se seleccion la columna de

PVPNUEVO y se pega en la ventana de SIIGO (ver figura No.3)
]

Figura No.3

338



CODIFICACION DE PRODUCTOS

cComGo: i033-02

Se da Clik en la parte superior lzquierda de v en [a opcion editar y se escoge pegar, después se dirige al ftern de VA en
donde =egln s2a el producto =2 coloca el porcentaje de VA (16%, 10% o exento de IVA). Seguidamente se oprime
ENTRAR hasta el ITEM UNIDAD en donds las utiizadas son UM {unidad), CJ (caja), PL (plisga). Después se ubica en
MARCA v se digita la marca del proveedor, seguido ACTIVO S/N v == digita S, en el ITEM de TARIFA en donde si el
producto es Exento de IVA se digita 2, de o contrario se digita 2. v por ultimo en PRECIO DEL CAJERO se digita 10.

5. REFEREMNCIAS
NTCAS0-9000:2005 Sistemas de Gestion De la Calidad - Fundamentos v Vocabulario.

NTCAS0-9001:2008 Sistemas De Gestion De La Calidad - Reguisitos.
Numeral 7.4 Compras de la NTC-150-9001:2008.

6, REGISTRO DE DISTRIBUCION DEL DOCUMENTO

EMITIDA A FECHA FIRMA RECIBIDO
COMRPAS ¥ MANEJC DE INVENTARIOS 1070512010
GESTION GERENCIAL 1070512010

7. HISTORIAL DE REVISIONES

REVISION  FECHA DESCRIPCION
01 25/01/2010 Lirerado para su implementacion.
02 10/05/2010 Cambic de Logo & imagen
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MOVIMIENTOS DE INVENTARIO

DIDACTICA oz e

ELABORO: DPTO. COMPRAS REVISO ¥ APROBO: GERENTE

1. PROPOSITO,

Establecer las directrices para la realizacion de los ajustes de Inventario que se realizan en el sistema.
2. ALCANCE.

E=zte instructive 25 aplicable a los movimientos salida (H), Entrada (E) y ajuste de inventario (L&)

3. DEFINICIONES

Salida: Movimiento de mercancia para préstamo a un proveedor, musstra para un clienfe wo para cortes (resmas,
carpetas).

Entrada: Se hace para ingresar mercancia mientras llega la factura o para ingresar productos que hay en figico v no en el
sistema o para poder facturar en caso de que no haya la mercancia

Ajuste de Inventario: Movimiento que se realiza cuando hay un cambio de mercancia con un clients.

4. INSTRUCCIONES

Este instruciivo 3 una guia para realizar movimientos de salida, enirada y ajuste de inventaric para gue de esta manera
todos los movimientos fisicos que se realicen queden registrados en el sistema.

Cuando 2= realizan movimientos fisicos de salida (H), enfrada (E) y gjuste de inventario (L4). Se registran en e sistema
de la siguiente manera:

4.1 SALIDA DE MERCANCIA (H)

Se realiza para darles salida a un producto del sistema para muestras a clientes, prestamos a proveedores
yio para transformar un producto.

Se ingresa a Siigo al modulo F1- Elahoracion de documentos, se despliega un mend v se selecciona la
opcion F5 — Elahoracion de Motas, seguidamente se elige 1a opcidn F2- Documentos MNotas, para finalmente
escoger HO01 N salida. (ver figura Mo.1)

Ex GI.I_-Z_d

T T TE——
FITHTITEN | a

Figura Ma. 1
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MOVIMIENTOS DE INVENTARIO

CODIGO: 1034-02

Una vez ingresado al sistema como se observa en la figura anterior se digita la fecha, se da ENTRAR hasta
el Mit y se digita el de la empresa al cual se va enviar la mercancia en caso de no saber el nit se oprime F2 y
se digita el nombre del proveedor o cliente, luego se oprime ENTRAR para llegar a codigo de vendedor
donde se debe registrar: 0004 codigo que corresponde a la empresa, se procede a oprimir varias veces F7
hasta llegar a la opcién PRODUCTO en donde se digita el codigo al cual se le va a realizar |a salida si este
no Se conoce se oprime F2 donde se digita el nombre del producto; se selecciona C (crédito), seguido de
oprnmir EMTRAR. hasta digitar [a cantidad de producto a salir, en la segunda fila con F7 se selecciona
CUENTA en donde hay las siguientes opciones cuando es enviado a un cliente el producto:

- Cabecera 13050501
- MNore 13050503
- 83ur 13050504
- Centro 13050502
Cuando se realiza la salida para un proveedor se digita la cuenta 220501 (Provesdores Nacionales).

Se oprime ENTRAR hasta llegar a la opcién D {(debito) seqguidamente se da ENTRAR para llegar a la
columna de valor digitando el proporcional que s2 encuentra en la fila anterior, para finalizar la operacion se
oprime |a tecla F1 v el sistema gensra un numero automatico se da ENTRAR v s finiquita la operacion con |.

Sequidamente s& diligencia el formato F-032-01 Control Documental de H-L-E indicanda el motivo por el cual
se realizo la salida (H) para que sea anulada por gerencia.

4.2 ENTRADA DE MERCANCIA (E)

Se realiza para hacer entrada a un producto por que esta pendiente de gue llegue la factura, mercancia en transito o &l
products se encuentra fisicamente y en el sistema no 22 encuentra.

Se ingresa a Siigo al modulo F1- Elaboracion de documentos, se despliega un mend v se selecciona la opcion
F5 - Elaboracion de Motas, seguidamente se elige la opcion F2- Documentos Motas, para finalmente escoger
ENO01 N entrada. (Ver figura Mo.2)

. =i

Frgura Mo, 2
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MOVIMIENTOS DE INVENTARIO

CODIGO: M034-02

Una vez ingresado al sistema como se observa en la figura anterior se digita la fecha, se da ENTRAR hasta el
Nit v se digita el de la empresa al cual esta en transito la mercancia en el caso de que no se conozca el Nit se
puede entrar a huscar oprimiendo F2 digitando 2l nombre del proveedor, o si es por el producto esta fisico pero
no se encuentra registrado en el sistema se digita el Nit (290 209 654), luego se oprime ENTRAR para llegar a
codigo de vendedor donde se debe registrar; 0004 codigo que corresponde a la empresa, 52 procede a oprimir
varias veces F7 hasta llegar a la opcidén PRODUCTO en donds se digita el cadigo al cual se Iz va a realizar la
entrada si este no se conoce se oprime F2 donde se digita el nombre del producto; se selecciona D (Dedito),
seguido de oprimir ENTRAR hasta digitar la cantidad de producio a entrar, en la segunda fila con F7 se
selecciona CUENTA 220501 (Cliente Nacionales)

Seguido se digita D (debito) en la columna del valor la proporciona el sistema, para finalizar la operacion con la
tecla F1, el sistema genera un numero automaticn se da enter v se finaliza la operacion con 1.

Sequidamente se diligencia el formato F-032-01 Control Documental de H-L-E indicando el mative por el cual se
realizo la enfrada (E) para que sea anulada por gerencia.

4.3 AJUSTE DE INVENTARIO L4

Se hace para cuadrar negativos en el sistema v para arreglar producios que estén cruzados con ofro producto
del mismo, para realizar estos ajustes deben ser previamente autorizados por Gerencia.

Se ingresa a Siigo al modulo F1- Elaboracion de documentos, se despliega un menl y se selecciona la opcion
F5 — Elahoracion de Notas, seguidamente se elige la opcion F1- Documentos L, para finalmente escoger L0O0D4
Notas Inventano. (ver figura No.3)

L [# x|
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MOVIMIENTOS DE INVENTARIO

COMGO: f034-02

Una vez ingresado al sistema como se observa en la figura anterior se digita la fecha, se da ENTRAR hasta el
Mit del cliente (cuando es cambio de mercancia) o Nit de Didactica Suministros (cuando es por ajuste de
inventario) luego se oprime ENTRAR para llegar a codigo de vendedor donde se debe registrar; 0004 codigo que
cormesponde a la empresa, se procede a oprimir varias veces F7 hasta llegar a |z opcion PRODUCTO en donde
se digita el codigo al cual s2 le va a realizar la entrada si este no se conoce se oprime F2 donde se digita el
nombre del producto; C (crédito) si es salida o D (debito) si es ingreso, se oprime ENTRAR hasta digitar la
cantidad de producio en la segunda fila con F7 se selecciona cuenta que es la 61352801 (productos con IVA) vy
la 61352802 (productos exentos de IVA) se digita el codigo del producto registrado en la fila anterior en esta
opcion no se debe digitar cantidad de producto; se oprime ENTRAR repisando todos los datos registrados.

Para finalizar la operacién con F1, se diligencia el formato F-032-01 Contral documental H-L-E indicando el
motivo por el cual se realizo el ajuste de inventario (L4), en este formato se lleva un consecutivo que es el
numera de L4 que se debe digitar en SIGO.

5. REFEREMCIAS

MTC-S0-9000:2005 Sisternas de Gestion de la Calidad - Fundamentos v Vocabulario.
MTC-IS0-9001:2008 Sistermas De Gestion De La Calidad - Requisitos.

6. REGISTRO DE DISTRIBUCION DEL DOCUMENTO

EMITIDA A FECHA FIRMA RECIBIDC
COMPRAS MANEJO DE PROVEEDORES 10/06/2010
ADMON Y MEJORA DEL SGC 10/06/2010

7. HISTORIAL DE REVISIONES

REVISION  FECHA DESCRIPCION
o 300012008 Liberado para su implementacion.
02 10/0%2010 Cambio de Logo e imagen
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PASOS PARA LA ELABORACION DE UNA FACTURA

SISTEMA SIGO

Fara generar una factura se genera un archive en SI1GO de la siguiente manera:

Se ingresa al medulo F1 — Elabora documentos, seguide de Fi1- Factura de venta, seleccionando por
ultimo F1- Analigis Impreso.

LIGO-FAPELEATA DIDACTICA

3
C00MEZTHMAMN

Figura Ma.1

Se dirige a una pantalla (ver Figura Mo.1) se oprime ENTRAR hasta seleccionar F1: para el modulos de
facturas de crédito (ver Figura Mo 2); lusgo seleccionamos con F2 el NIT o Mombre del cliente (ver Figura
Mo.3). F2 buscamos los productos, en el item RTE: FUEMTE |2 damas tabular para efiminar la retencion a
la baze de loz montos inferiores 3 663.000 (ver Figura No.4) y con F1 terminamos la factura v gravamos 2|
conzsecutive de |a factura (ver Figura No.5).

¥ == |
IG0-PAPELERLA DIDACTICA 5.4,
ELAEDRACION DE FACTURA

ESL{ RETOrNa

Figura Ma.2
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ELABORACION DE FACTURAS
26 /MAY /2010 NIT: 890, 209,654

DIDACTICA $UNINI$TR05 EH ven.: 0004 Cupo:
294,993.00 Mora: .-,EEQCH} Disp:

Secuencia : 001
Producto : 0000000000000
CEntro Costo |

Subcentro ]

Bodega

sub.ad&ga

T -A F3-Mum F4-Ref]
SC-Het FL-Fin F5-EI1 FE-Help F7/-Pr/RT/Ct FE— nhr TAB-Cero FlO-Movi
T
' FLETE 8 %
[ 1va : 5

'
ESC-Ret Fl-Fin F5-El1 F6-Help FF=-Pr/Rf,/Ct F8-Abr TAB-Cero

Figura No.3

390,209,654 CC: 0001 Subcc:
ven.: 0004 Cupo: 20,000,000.00
789,00 Mora: 4.539.00 p: 19,992,411.00
Producto CC__EBd Cantidad vr.uUnitario vr. 1

00l 0010016000022 00010001 1.00

Figura Mo.4
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B SN0 -|o| %
IyG.5ITGO-PAPELERIA DIDACTICA 5.A.
ELABORACION DE FACTURAS
Fecha: 27/MAY/2010 NIT: 890,209,654 10001 subcc:
Ven.: 0004 Cupo: 20,000,000.00
do : 7,589.00 Mora: 7,589.00 Disp: 19,992,411.00
. _Fp_Tip__Numero___Vto F._Vcto Vvalor

o T 0.009
RTE. 3 RTE. FUENT: 0.00%

FLETE 5 ! FLETE

T Meto
dezea imprimir -> Nro:F-001-00000219077

Figura Mo 5
PASOS PARA LA ELABORACION DE UNA REMISION

SISTEMA SIIGO
Para generar una remision se genera un archivo en SIIGO de la siguiente manera:

Se ingresa al module F9 — Ordenes de pedidos, seguido de F1- Elaboracion de pedido, seleccionando F1
Elaboracion de ordenes de pedidos, en seguida ingresamos a Z01 Nota de envio (ver Figura No.2). Luego
seleccionamos con F2 el NIT o Nombre del cliente (ver Figura No.3). F2 buscamos los productos, por
ultimo F1 {ver Figura No.4). - Analisis Impreso.

A ciGo =]

INFORMATICA ¥ GESTION 5.A.

G0 = WERSION @ 12-01-01 2001-05
[TIPFO DE MONEDA
Pto Distr. Nro @

F1l Elabora Documentos
F2 Contabilidad

1 Elaboracion de Ordenes Pedido

F& Namina
F7 ACtivos F2 Mantenimiento Pedidos
F8 F3 Pendientes x Producto
9 F4 Pendientes x Cliente
ordenes de Compra F5 aAuxiliar de Pedides
Ventas 6 Andlisis de Pedides
ESPECIALES 7 Lista de Pedidos

ESC Retorna F = cambig fecha M = camgio moneda I = Informe
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B SIG0

IyG.SIIGO-PAPELERIA DIDACTICA 5.A.

27/May /2010
890,209,654
0004 Fr.Fago !
Producto

001 0010016000022

DOCUMENTOS

REMISION WEB

Figura No.2

F.Entrega:

Cantidad Vr.Unitario

RESALTADOR MAJOR ACCENT AMARILLO

6ta NE%G i
ESC-Ret F1-Fin F5-Elim F&8-Abo F7 Pr/Rf/ErlEMF2-A1T F3-Num F4-Ref F3

Figura No.3

347

=)
PAYKEF!EGIDl

2010/05/27
19,607, 345.65

=Bar FLl0=-Mov




27/MAY /2010 C.C.0001-000 F.Entrega: Z010/05/27
890,209,654 Nombr .

0004 Fr.Pago :

Producto

0010016000022
2 0010008000048
0010045000021
0010006000016

ITotal Eruto |
T
0
T
A

otal Neto
Nro:Z-001-00000013450

Figura No.4

19,607, 345.
2521955,
Vr, Total

722.00000
222.00000
£E56 . 00000
178.00000

PASOS PARA CRUZAR LA REMISION

SISTEMA SIIGO

Para cruzar una remision se genera en SIIGO de la siguiente manera:

Se ingresa al modulo F1 — Elabora documentos, seguido de F5- Notas (ver Figura No.1), seleccionando
F2 Documentos notas (ver Figura No.2), en seguida ingresamos a S001 Nota de remision (ver Figura

No.3). Luego digitamos 1 cuando son pedidos....... Y 2 cuando son de la WEB y el numero de la remision
con la que se va a cruzar (ver Figura No.4) por ultimo F1). - Analisis Impreso.

w0
[yG.SITGO-PAPELERTA DIDACT

5. A,
CONTROL OE ACCESC

-  VERSION 12-01-01 2001-05
DE MONEDA LOCAL L Fl
str. E 0 ;01 F2
- T F3

mms>F1l Elabora Documentos
F biTidad

Nom

Actives Fijos

Presupuesto

Ordenes de Pedidos
F10 Ordenes de Compra

=10 |
MAY 28 /2010

ra de
1bo de
Compr .

Figura No.1
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F 5o

IyG.SIIGO-PAPELERIA DIDACTICA 5.A. MAY /28

ELAECRACION DE MOTAS

rfs. FoQ

F1 Documentos L

Documantos Motas

3 Ensamble
Cesensamble

/2010

H= ks

Figura No.2

P siGo

10| =

IyG.SITGO-PAPELERIA DIDACTICA S5.A. MAY 28 /2010

ELABORACION DE NOTAS

F———=DL0CUMENTOS——
N.Interna
M. Interna
M. INTR PRUE

ESC Retorn

Figura No.3
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MAY 28 /2010
28/MAY /2010 C.C : Subcc: Remision
Nombre ;
NIT

PEDIDO
DOCUMENTD  : [E[EI

NUMERC 5 450
ESC-Ret. FZ-Busca F3-Consult

Figura No.4
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MANEJO DE DEVOLUCIONES A CLIENTES

DIDAC | |( A FECHA : 10/05/2010 CODIGO: 1036-02

ELABORO: DPTO. COMERCIAL REVISO Y APROBO: GERENTE

1. PROPOSITO.
Establecer los parametros para el manejo de devoluciones a clientes, para asegurar la satisfaccion de nuestros clientes.
2. ALCANCE.

Aplica para todos los clientes de DIDACTICA SUMINISTROS S.A., y que estén entre las condiciones de devoluciones
establecidas por |a organizacion.

3. DEFINICIONES
Competencia: Habilidad demostrada para aplicar conocimientos y aptitudes.

Para el propdsito de este procedimiento son aplicables los términos y definiciones dados en la  NTC-ISO 9000:2005

4. PROCEDIMIENTO / INSTRUCCIONES

4.1 MANEJO POR PARTE DEL SERVICIO ALCLIENTE
Una vez el cliente presenta su devolucion

4.2 CONDICIONES DE DEVOLUCIONES

4.3 ELABORACION DE LA NOTA CREDITO
4.4 ENTREGA DE EL O LOS PRODUCTO(S)

5. REFERENCIAS

NTC-ISO-9000:2005 Sistemas de Gestion de la Calidad - Fundamentos y Vacabulario.
NTC-1S0-9001:2008 Sistemas De Gestion De La Calidad - Requisitos.
Numeral 6.2 Recursas Humanos de la NTC-150-9001:2000.

6. REGISTRO DE DISTRIBUCION DEL DOCUMENTO

EMITIDA A FECHA FIRMA RECIBIDO
GESTION COMERCIAL 10/05/2010
ADMON Y MEJORA DEL SGC 10/05/2010

7. HISTORIAL DE REVISIONES

REVISION  FECHA DESCRIPCION
01 01/12/2009 Liberado para su implementacion.
02 10/05/2010 Cambio de Logo e imagen.
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ANEXO M FOTOS DIDACTICA SUMINISTROS S.A
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