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RESUMEN

TITULO: Disefio, documentacion e implementacion del sistema de gestiéon de
calidad segun la Norma NTC-ISO 9001:2008, para la empresa “COLOMBIANA DE
ENCOMIENDAS ENCO EXPRES S.A. - BUCARAMANGA

AUTOR: JORGE ADALBERTO MORENO DURAN

PALABRAS CLAVES: Calidad, NTC-ISO 9001:2008, sistema de gestion de
calidad, manual de calidad, documentacion, implementacién, evaluacion, plan de
mejora

DESCRIPCION:

COLOMBIANA DE ENCOMIENDAS ENCO EXPRES S.A. - BUCARAMANGA en
la busqueda de lograr entrar en altos niveles de competitividad en este mercado
exigente tiene como objetivo principal aumentar la satisfaccién del cliente y
Consolidarse como empresa lider en el manejo, transporte y distribucién de
mercancias con cobertura nacional e internacional, para ello se desarrollo el
proyecto de Disefio, documentacidén e implementacién del sistema de gestion de
calidad segun la Norma NTC-ISO 9001:2008 buscado mejorar la realizacién de los
procesos.

Se realizo un diagnostico inicial en donde se estudiaron los numerales de la
Norma I1SO 9001: 2008 con los que debe cumplir ENCO EXPRES S.A., en su
proceso de implementacion del sistema de gestion de calidad esto como punto de
partida para el desarrollo del sistema. Se disefio, documento y posteriormente la
implementacion del SGC, por medio de jornadas de capacitacion al personal
vinculado en los procesos de la empresa, una ves puesto en marcha se procedio a
realizar dos auditorias internas las cuales generaron hallazgos los cuales fueron
analizados en los respectivos planes de mejoras buscando la raiz de problema y
dandole solucion

Gracias a las mediciones de los indicadores implementados y los resultados de las
auditorias, se realiza conclusiones y recomendaciones por el autor del proyecto las
cuales nos permiten ver los logros obtenidos y las medidas que se deben adoptar
para el mantenimiento del sistema de gestion de calidad

Por ultimo incentivamos dentro de la organizacion la realizacion de auditorias
internas periodicas con el fin de realizar mediciones del estado del sistema de
gestion de calidad

Con la realizacion de este proyecto se pudo evidenciar el mejoramiento en todos
los procesos siendo para el autor un gran orgullo por poder aportar con su
conocimiento al desarrollo de esta empresa y del pais

* Trabajo de grado, modalidad practica empresarial
**faculta ingenieria fisico — mecanica. Escuela de estudios industriales y empresariales
Director Joaquin Garcia



ABSTRACT

TITLE: Design, documentation and implementation of quality management system
according to Standard NTC-ISO 9001:2008, for the company “COLOMBIANA DE
ENCOMIENDAS ENCO EXPRES S.A. - BUCARAMANGA

AUTOR: JORGE ADALBERTO MORENO DURAN

KEYWORDS: Quality, NTC-ISO 9001:2008 quality management system, quality
manual, documentation, implementation, evaluation, improvement plan.

DESCRIPTION:

COLOMBIAN ENCO PARCEL EXPRESS SA - BUCARAMANGA in the search for
gaining entrance to high levels of competitiveness in this demanding market is
primarily aimed at increasing customer satisfaction and consolidate itself as a
leader in the handling, transport and distribution of goods in domestic and
international coverage, this will develop the project design, documentation and
implementation of quality management system according to standard NTC-ISO
9001:2008 seeking to improve the performance of processes.
Initial diagnosis was performed in which the numerals were studied of the standard
ISO 9001: 2008 must comply with ENCO EXPRES SA, in the process of
implementing the quality management system, this as a starting point for system
development. It was designed, documented and lately then the implementation of
the SGC, through training sessions to staff working in the processes of the
company, once it was launched, it was proceeded to conduct two internal audits
which generated findings which were analyzed in the respective improvement
plans  for  the root of  the problem and giving solving.
Thanks to the measurements of the indicators implemented and the results of
audits, conclusions and recommendations are made by the author of the project
which lets us see the achievements and the steps to be taken to maintain the
quality management system. Finally, we encourage the organization in conducting
periodic internal audits in order to make measurements of the state of quality
management system.

With the completion of this project, it could show the improvement in all processes
being for the author to be very proud to be able to contribute with his knowledge to
the  development  of this company and of the  country.

* Work degree, business practice mode
** School of Engineering & Physical - mechanical. School of industrial and business studies
Director Joaquin Garcia



INTRODUCCION

Hoy en dia nos encontramos ante profundas e imperantes cambios, la
globalizacion de la economia, el llamado mundialismo tecnoldgico y los adelantos
en todas las areas de la Ciencia y la Investigacion. Son estos factores los que
obligan a mejorar incisivamente al interior de una organizacién cualquiera que sea

su objetivo comercial o de la prestacion de servicios.

Ante estas premisas es necesario y absolutamente obligatorio, generar nuevos y
grandes cambios en las organizaciones que permitan ser competitivos en un
mercado dispuesto a mejorar, generando estrategias que permitan la satisfacciéon

de los clientes y el reconocimiento del servicio por el mercado.

Este objetivo es un compromiso para ENCO EXPRES S.A a través de la
implementacion del Sistema de Gestién de la Calidad basado en la Norma I1SO
NTC ISO 9001: 2008, donde por su naturaleza pretende establecer los requisitos
para desarrollar una estructura documental 6ptima, sobre la cual se apoyara la
organizacion y cuyo objetivo conducira a un mejoramiento constante de la
organizacion, generando asi valores agregados a todas las partes interesadas

como son clientes, empleados y proveedores.

Es por esto que la Gerencia de ENCO EXPRES S.A, atendio y consider6 oportuno
el disefio, documentacion e implementacién de un sistema de gestion de la
calidad; y es en este punto en que ENCO EXPRES S.A. presenta grandes
expectativas de crecimiento y mejoramiento en el servicio DE TRANSPORTE DE
MERCANCIA A NIVEL REGIONAL Y NACIONAL que le exige mejorar
considerablemente en su organizacion y direccionamiento con el claro objetivo de

cumplir con las expectativas y exigencias de sus clientes y posicionar en el sector



como una empresa lider en el transporte de mercancias bajo las modalidades de

masivo, semi-masivo y paqueteo.



1. DESCRIPCION DEL PROYECTO

1.1 TITULO DEL PROYECTO

Disefio, documentacion e implementacion del sistema de gestion de calidad segun
la norma NTC-ISO 9001: 2008, para “COLOMBIANA DE ENCOMIENDAS ENCO
EXPRES S.A. - BUCARAMANGA".

1.2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA.

El sector transportador es un pilar importante dentro de la economia de cualquier
pais, debido a que los productos y suministros para los servicios que una sociedad
consume son transportados desde los lugares de produccion hasta los su destino
final, por tanto, los costos de este transporte son transferidos de manera directa a

los precios pagados por los consumidores finales.

Por lo anterior, el sector transportador es un sector con alto nivel de
competitividad, lo cual ha llevado a que las empresas que quieran subsistir en el
mercado deban buscar la excelencia empresarial, ventajas competitivas vy
aspectos innovadores, que les permitan tener criterios claros de diferenciacion

dentro de un mercado cada vez mas globalizado.

COLOMBIANA DE ENCOMIENDAS ENCO EXPRES S.A. en la busqueda de
lograr tener altos niveles de competitividad ha desarrollado una estrategia que
lograra su permanencia en este mercado exigente. La estrategia tiene como
objetivo principal aumentar la satisfaccion del cliente, basado en la
implementacion del Sistema de Gestion de Calidad bajo en los requisitos de la
Norma NTC ISO 9001:2008.

COLOMBIANA DE ENCOMIENDAS ENCO EXPRES S.A.- BUCARAMANGA ,

siendo una organizacion que se proyecta hacia el futuro, se hace necesario y



fundamental el disefio y la implementacion de un sistema de gestion de la calidad
sélido que le permita ser reconocida por la calidad en los servicios prestados y le
permita enfrentarse con bases fuertes a sus competidores en un mercado con alta
demanda como el que se vive actualmente, es por esto que ha decidido realizar
este proyecto con miras a obtener la Certificaciéon por parte del ICONTEC u otro
ente certificador en la Norma NTC ISO 9001:2008 en sus procesos operativos. Los
procesos operativos de ENCO EXPRES son los procesos de Gestion Comercial y
Transporte Terrestre de Mercancias bajo las modalidades de masivo, semi-masivo
y paqueteo, en los cuales buscara mejorar sus operaciones, logrando su
estandarizacion y asi cumplir con los requerimientos de sus clientes, ofreciendo

calidad total y logrando la satisfaccion de los mismos.

1.3 OBJETIVOS

1.3.1. Objetivo general. Disefiar, Documentar e implementar el Sistema de
Gestién de la Calidad, cumpliendo con los requisitos de la norma NTC ISO
9001:2008 para COLOMBIANA DE ENCOMIENDAS ENCO EXPRES S.A.-
BUCARAMANGA

1.3.2. Objetivos especificos

- Comunicar y vincular a todo el personal de COLOMBIANA DE ENCOMIENDAS
ENCO EXPRES S.A. con el Sistema de Gestion de Calidad, por medio de la

sensibilizacion, creacion y apropiacion de una cultura de calidad.

- Restablecer las generalidades de la COLOMBIANA DE ENCOMIENDAS
ENCO EXPRES S.A.- BUCARAMANGA como mision, vision, organigrama y

establecer una politica y objetivos de calidad.



- Identificar y determinar la secuencia e interaccion de los procesos, por medio

de la Caracterizacion de los procesos.

- Proporcionar los elementos adecuados para que COLOMBIANA DE
ENCOMIENDAS ENCO EXPRES S.A logre la calidad del servicio prestado.

- Documentar las actividades por medio de procedimientos, formatos, registros,
guias y demas documentos necesarios para la implementacion del Sistema de

gestion de calidad.

- Realizar auditorias internas al Sistema de Gestion de calidad de
COLOMBIANA DE ENCOMIENDAS ENCO EXPRES S.A.- BUCARAMANGA
en tiempos prudenciales para por medio de estas, efectuar una revision y

control, del estado del mismo.

- Incentivar una cultura de mejora continua basada en la generacion de acciones

correctivas, preventivas y de mejora.

Realizar un plan de Mejora basado en los resultados de las Auditorias Internas.

1.4 ALCANCE

Este proyecto incluye la planeacion de las actividades relacionadas con el disefio,
documentaciéon e implementacion del Sistema de Gestidn de Calidad, basado en
la norma NTC ISO 9001:2008 para el transporte terrestre de mercancia bajo la
modalidad de masivo, semi-masivo y paqueteo. COLOMBIANA DE
ENCOMIENDAS ENCO EXPRES S.A.- BUCARAMANGA esta comprometida con
la excelencia en la prestacion de sus servicios, siendo indispensable y necesario
hacer un acompafiamiento del proceso, hasta que se realicen dos auditorias

internas y planes de mejora acerca del Sistema de Gestidon de Calidad.



2. ESTADO DEL ARTE
2.1. DEFINICIONES DE CALIDAD.

-“Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumplen con los
requisitos” (ISO 9000).

-“Rendimiento del producto que da como resultado la satisfaccion del cliente”.

(Joseph Juran).”

- “Satisfaccion de las expectativas del cliente”. (Armand Feigenbanm).?

2.2 EVOLUCION HISTORICA DEL CONCEPTO DE CALIDAD.

La calidad ha experimentado un profundo cambio hasta llegar a lo que conocemos
hoy por calidad total, como sinonimo de sistema de gestion empresarial para
conseguir la satisfaccion de nuestros clientes, los empleados, los accionistas y de

la sociedad, en su sentido mas amplio.

En el contexto de las empresas industriales desde comienzos de siglo, y tal vez
antes, se entendia la calidad como: “El grado en que un producto cumplia con las
especificaciones técnicas que se habian establecido cuando fue disefiado.”

! Conceptos extraidos del material Control de calidad 1,Escuela de estudios empresariales e
industriales.2007

2 Armand Feigenbanm, control de la calidad total, Edic.1956



2.3 ETAPAS DE LA EVOLUCION DE LA CALIDAD.

Enfoque del cliente

A
EMPRESA
Calidad total.
CLIENTE Aseguramiento de la calidad.
Control de la calidad
PRODUCTO
1920 1950 1970 1990

Figura 1. Evolucion de la calidad.

2.3.1. Control de la calidad. El Control de la Calidad se posesiona como parte de
la gestion de la calidad como estrategia para asegurar el mejoramiento continuo

de la calidad.

El Control de la Calidad asegura la continua satisfaccion de los clientes externos e
internos mediante el desarrollo permanente de la calidad del producto y sus

servicios.

El control de la calidad constata el grado de aproximacion existente entre los
atributos de calidad que poseen los productos y servicios y los establecidos en la
planificacion. Su objetivo no es otro que la verificacidon del grado en que se

alcanzan los objetivos de calidad.

A partir del analisis de los productos, tanto por etapas como al final del proceso de
produccion, es posible identificar errores que constituyen desviaciones
cuantitativas o cualitativas de los atributos del producto real con respecto al ideal

planificado. Mediante el canal de retroalimentacion que conecta al sistema de
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control de calidad con la produccién se informa a ésta de los errores cometidos, se
detiene, se reajusta y se reanalizan los resultados. Al final se obtiene un
determinado nivel de calidad, pero, a su vez, se incurre en un gasto adicional.

El concepto de control tiene tres componentes:

1. Comparacién de la realidad con lo que deberia ser.

2. Investigacion de las causas que motivan las desviaciones entre lo que deberia
sery la realidad.

3. Toma de medidas, puesta en marcha de acciones, encaminadas a corregir las
desviaciones entre la realidad y lo que deberia ser.

Se trata, por lo tanto, de un control de la gestién, de cémo y hasta qué punto se
logra lo que se pretende. Ademas, se exige la determinacion previa de lo que debe
ser, lo que se pretende lograr. Esto ultimo implica la elaboracién de un plan de

accion.

Es necesario sefalar que las acciones encaminadas a corregir las desviaciones
entre la realidad lograda y la deseable, pueden referirse no sélo a intentos de
mejora de la eficacia y la efectividad, sino a introducir modificaciones en lo que se
desea lograr, es decir, en la planificacién. Es por ello que planificacion, gestién y
control son inseparables, son subsistemas intimamente relacionados que forman

el sistema de direccion.

Un sistema de control, cualquiera que éste sea, que no se base en la planificacién,
no establezca metas y objetivos a lograr de antemano, ni determine patrones de
medida y resultados esperados, es un sistema de control autoritario, arbitrario y
poco apropiado para alcanzar niveles de eficacia y efectividad proximos a los

Optimos.



Debido a esto se consolida el Aseguramiento de la Calidad, como sistema
orientado a proporcionar confianza de que se dara cumplimiento a los requisitos

de calidad

2.3.2. Aseguramiento de la calidad. Los sistemas de aseguramiento de la
calidad son sistemas creados con el objetivo de garantizar que los productos y los
servicios que ofrecen las organizaciones cumplan con los requerimientos
planteados por los clientes y deben proveer evidencias de que son capaces de

lograrlo, asegurando asi una calidad continua a lo largo del tiempo.

Constituyen un sistema de monitoreo o vigilancia que mediante el analisis del
comportamiento de un conjunto de indicadores, asi como de sus valores y niveles
de tolerancia determina si los resultados parciales o finales obtenidos
corresponden con los exigidos. Tales indicadores generalmente expresan
mediante sus valores el comportamiento de distintas variables de importancia vital
para asegurar la calidad de los productos y servicios suministrados. Ademas,
monitorean los valores de un conjunto especifico de variables de interés para
evaluar el rendimiento de un proceso en general, con el objetivo de garantizar el
cumplimiento de los requerimientos de calidad exigidos por los clientes, asi como

para detectar cuando, donde y por qué ocurren determinados problemas.

El control de calidad proporciona valores de calidad analitica intrinsecas al
producto. Sin embargo, el aseguramiento de la calidad vigila el comportamiento de

variables que permiten valorar al proceso como un todo.

La idea de “hacer las cosas bien a la primera” se incorpora a la cultura de la
empresa. El Aseguramiento de la Calidad no sustituye al Control de Calidad sino

que lo absorbe y lo complementa.



2.3.3. Gestion de la calidad total. Actividades coordinadas para dirigir y controlar

una organizacion en lo relativo a la calidad.

El objetivo perseguido por la Gestion de Calidad Total es lograr un proceso de
mejora continua de la calidad por un mejor conocimiento y control de todo el
sistema (disefio del producto o servicio, proveedores, materiales, distribucion,
informacion, etc.) de forma que el producto recibido por los consumidores este
constantemente en correctas condiciones para su uso (cero defectos en calidad),
ademas de mejorar todos los procesos internos de forma tal de producir bienes sin
defectos a la primera, implicando la eliminacion de desperdicios para reducir los
costos, mejorar todos los procesos y procedimientos internos, la atencion a

clientes y proveedores, los tiempos de entrega y los servicios post-venta.

La Gestion de Calidad involucra a todos los sectores, es tan importante producir el
articulo que los consumidores desean, y producirlos sin fallas y al menor costo,
como entregarlos en tiempo y forma, atender correctamente a los clientes, facturar
sin errores, y no producir contaminacion. Asi como es importante la calidad de los
insumos y para ello se persigue reducir el numero de proveedores (llegar a uno
por linea de insumos) a los efectos de asegurar la calidad (evitando los costos de
verificacion de cantidad y calidad), la entrega justo a tiempo y la cantidad
solicitada; asi también es importante la calidad de la mano de obra (una mano de
obra sin suficientes conocimientos o0 no apta para la tarea implicara costos por
falta de productividad, alta rotacién, y costos de capacitacion). Esta calidad de la
mano de obra al igual que la calidad de los insumos o materiales incide tanto en la

calidad de los productos, como en los costos y niveles de productividad.
La Calidad Total supone un nuevo e importante enriquecimiento de la funcién de la

calidad en las empresas, aunque, al no ser un sistema como el aseguramiento de

la calidad y al dar lugar a la descentralizacién de las actividades de prevencion y
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control, hace que los Departamentos de Calidad pierdan su relevancia y, llegado el

caso, su sentido.

2.4. IMPORTANCIA DE LA CALIDAD 3

La calidad mas que una caracteristica es un requerimiento existente dentro de
cualquier andamiaje productivo en todos y cada uno de sus componentes, de
forma que las pérdidas sean minimas o nulas a través de todas las etapas. Se
sabe que el origen de cualquier cadena de suministro es “una necesidad” y que el
hombre es un ser “inconforme” por naturaleza, por lo tanto las necesidades del
hombre nunca seran constantes y es por eso que las cadenas de suministro nunca
se extinguiran; naceran aceleradamente y todas con un propésito general
“‘Apoderarse de la mayor porcion de mercado”, pero, ¢como lograr esto?, el
analisis es simple pero detras de él hay infinidad de variables que hacen imposible

generar una sola respuesta a toda la gama de necesidades diferentes.

Debe partirse por entender que en todo negocio la razon de existir del mismo parte
de la existencia de cliente, por tanto, buscando la satisfaccion permanente de los
clientes se puede asegurar una duracion en el mercado; entonces, la busqueda de
mecanismos para cumplir con los requisitos de nuestros clientes debe ser

permanente y evolucionada.

De igual forma, deben cumplirse con los requisitos legales establecidos para el
sector especifico de la organizacion, el sector econdmico o las condiciones de
funcionamiento establecidas; solo podemos hablar de calidad cuando el
cumplimiento de los requisitos legales sumados a los del cliente se encuentran

plenamente establecidos, entendidos y cumplidos.

% Fuente: Autor del proyecto
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Este fendmeno ha generado una guerra de competitividad entre las
organizaciones en todos los mercados del mundo y el objetivo es sobrevivir en el
mercado. Es por esto que la calidad ha evolucionado junto al pensamiento
empresarial y dejé de ser una herramienta de control, para convertirse en una

filosofia indispensable de toda organizacion.

2.5 PRINCIPALES EXPONENTES DE LA CALIDAD.

2.5.1 ARMAND V. FEIGENBAUM. En 1949 se edita por primera vez en Estados
Unidos un libro intitulado "Total Quality Control", en donde introduce por primera
vez conceptos en la calidad que son considerados como el fundamento de la
calidad total que actualmente conocemos. Feigenbaum es uno de los pioneros del
movimiento hacia la calidad y productividad. Fue conocido por lo Japoneses casi
al mismo tiempo que Deming y Juran ya que como jefe de calidad de General
Electric, tuvo muchos contactos con companias japonesas tales como, Hitachi y
Toshiba.

Fue el primero en afirmar que la calidad debe considerarse en todas las diferentes
etapas del proceso y no solo en la funcion de manufactura. Sostiene que la
contribucion de la funcion de manufactura considerada de manera aislada, no es

suficiente para obtener productos de alta calidad.

"El principio fundamental del concepto de calidad total, asi como su diferencia con
otros conceptos, es que, para que sea de una efectividad genuina, el control debe
iniciar por la identificacion de los requerimientos de la calidad del cliente y termine
solamente cuando el producto que llega a sus manos produzca un cliente
satisfecho. El control de calidad total guia las acciones coordinadas de personas,
maquinas e informacion, para alcanzar este objetivo. El primer principio que debe

tomarse en cuenta es que la calidad es responsabilidad de todos".
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2.5.2 WILLIAM EDWARD DEMING. Deming nacié el 14 de octubre de 1900, y
recibe su doctorado en fisico matematico por la Universidad de Wyoming en 1926,
inicialmente su interés principal fue la aplicacién de las técnicas estadisticas ya
que se formd en el grupo de Walter Shewart, quién desarrollo los métodos del
control estadistico de la calidad (SQC). Fue Deming quien introdujo en Japodn,
después de la Segunda Guerra Mundial, los métodos del control estadistico de la
calidad y que fundamentan el enfoque del control total de la calidad desarrollado

por Kaoru Ishikawa.

Conceptualiza y desarrolla el circulo Deming para la mejora (plan, do, check,
action), mismo que considera los elementos basicos del proceso administrativo,
siempre considerd que el principal responsable del funcionamiento del programa
para la calidad era la direccion de la organizacién, a través de técnicas
administrativas.

Figura 2.- Circulo de Deming

obiettivo

Ch?'ﬂli'

Fuente: www.monografias.com

Este autor consideré que la responsabilidad de la direccion se centraba en dos

areas principales:

a) Creacion de un clima laboral favorable para las mejoras de calidad.
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Destaca la importancia de lo que él llama motivacion intrinseca (autoestima vy
responsabilidad individual por el trabajo realizado) en lugar de una motivacion

extrinseca (aceptacion de recompensas materiales por el trabajo realizado).

b) Enfasis en los trabajadores en lugar de estructuras rigidas.
Considera que la mayoria de los errores que se presentan en las organizaciones
son causados o propiciados por la rigidez e imprecisibn de la estructura

organizacional mas que por el personal mismo.

Su propuesta de catorce puntos son la base para la transformacion, la adopcion y
la actuacién de la administracion se aplican tanto en las pequefas como en las
grandes organizaciones ya sean de servicios o dedicadas a la fabricacion de

bienes, estos se conocen como la filosofia Deming para la calidad, y son:

1. Crear constancia de finalidad para el mejoramiento de productos y servicios.

2. Adoptar la nueva filosofia.

3. Terminar la dependencia en la inspeccion.

4. Considerar Calidad, servicio y precio en productos que se compren y servicios
que se contraen.

5. Mejorar constantemente los sistemas de produccion y de presentacion de
servicio.

6. Instituir métodos modernos de adiestramiento en el trabajo.

7. Instituir liderazgo en la supervision.

8. Eliminar el miedo.

9. Romper las barreras entre areas funcionales.

10. Eliminar el slogan, las exhortaciones y las metas para la fuerza laboral.

11 Eliminar estandares de trabajo, trabajo a destajo y cuotas numéricas.

12. Eliminar las barreras que estorban al operario.

13. Instituir un programa intenso de educacién y adiestramiento.

14.- Tomar medidas para lograr la transformacion.
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2.5.3 JOSEPH M. JURAN. Abogado de profesion orientado a la estadistica de
costos de la "no calidad" La filosofia de Juran, asi como de los demas filosofos de
la calidad esta enfocado a que las empresas consigan y mantengan por
consiguiente, el liderazgo en la calidad, definir los papeles de los altos directivos
para conducir sus empresas hacia ese objetivo y disponer los medios que han de
utilizar los directivos para ese liderazgo. Juran basa su teoria acerca de la calidad
a partir de las observaciones hechas a los japoneses y sus estrategias utilizadas,

las cuales incluian:

* Ocupacion de la alta direccién
* Formacion para todas las funciones y en todos los niveles.
* Mejora de la calidad a un ritmo continuo y revolucionario

* Participacion de la mano de obra a través de los circulos de control de calidad

Para Juran la calidad incluye ciertos elementos que conviene definir:

1. Producto: Salida de cualquier proceso el cual consiste en bienes y servicios, los
primeros son cosas fisicas y los servicios; trabajo realizado para otra persona.
Incluido el software que es el programa de instrucciones para ordenadores o

informacion general (planes, advertencias).

2. Cliente: Cualquier persona que recibe el producto o proceso o es afectado por
él. Los clientes externos son afectados por el producto pero no son miembros de
la empresa que los produce; los clientes internos son afectados por el producto y
son miembros de la empresa que los produce.

3. Satisfacciéon del producto: es el resultado que se obtiene cuando las
caracteristicas del producto responden a las necesidades del cliente,

generalmente, es sindnimo de satisfaccion del cliente.
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4. Deficiencia del producto: es un fallo que tiene como consecuencia la
insatisfaccion con el producto; el mayor impacto lo ejercen sobre los costos, al

rehacer el trabajo previo y responder a las reclamaciones del cliente.

Aportaciones
La gestion de la calidad se hace por medio del uso de los procesos llamado.

Figura 3. — Trilogia de Juran.
PLANEACION

MEJORA CONTROL

Trilogia de Juran.

Fuente: www.gestiopolis.com

a) Planificacion de la calidad.

Esta es la actividad de desarrollo de los productos y procesos requeridos para

satisfacer las necesidades de los clientes y que implica los siguientes pasos:

- Determinar quiénes son los clientes.

- Determinar las necesidades de los clientes.

- Desarrollar las caracteristicas del producto que responden a las necesidades
de los clientes.

- Desarrollar los procesos que sean capaces de producir aquellas caracteristicas
del producto

- Transferir los planes resultantes a las fuerzas operativas.

b) Control de calidad
Este proceso consta de los siguientes pasos:

- Evaluar el comportamiento real de la calidad.
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- Comparar el comportamiento real con los objetivos de calidad.
- Actuar sobre diferencias.

¢) Mejora de la calidad

Es el medio de elevar la calidad a niveles, sin precedentes, la metodologia consta

de los siguientes pasos Universales:

- Establecer la infraestructura necesaria para conseguir una mejora de la calidad
anualmente

- Identificar las necesidades concretas para mejorar los proyectos de mejora

- Establecer un equipo de personas para cada proyecto con una responsabilidad
clara de llevar el proyecto a buen fin.

- Proporcionar los recursos, la motivacion y la formacion necesaria para que los
equipos diagnostiquen las causas, fomenten el establecimiento de un remedio

y establezcan los controles para mantenerlos beneficios.*

2.5.4 KAORU ISHIKAWA. Obtiene su grado de quimica aplicada en la
Universidad de Tokio en marzo de 1939, aflo en que se vincula a una empresa
dedicada a la licuefaccion del carbon, que era una de las prioridades nacionales
por aquella época, y adquirié experiencia en los campos de disefio, construccién y
operaciones de investigacion, entre mayo de 1939 y mayo de 1941, estuvo
comisionado como oficial técnico naval en el area de la pélvora. Los ocho afos
que paso en la industria y en la armada lo prepararon para dedicarse al control de
calidad. En 1947, regresa a la Universidad de Tokio, cada vez que hacia
experimentos en su laboratorio tenia problemas con la dispersion de datos, por
esta razén comenzé a estudiar métodos estadisticos 1948. En 1949 acudio a la

Union de Cientificos e Ingenieros Japoneses (JUSE).

Los pasos que siguid y las razones que lo guiaron fueron las siguientes:

4 J. M. Juran. Manual de Control de Calidad
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1. Los ingenieros que juzgan con base en sus datos experimentales tienen que
conocer los métodos estadisticos de memoria. Cre6 un curso titulado "Como
utilizar datos experimentales y lo hizo obligatorio para el primer semestre del

ultimo afo en la Facultad de Ingenieria de Tokio”

2. El Japdn no tiene abundancia de recursos naturales sino que debe importarlos,
junto con los alimentos, del exterior. Por lo tanto, es necesario ampliar las
exportaciones. La época de los productos baratos y de mala calidad para la
exportacion se ha acabado. El Japon tiene que esforzarse por manufacturar
productos de alta calidad y bajo costo, Por esta razon, el control de calidad

estadistico y el control de calidad requieren un maximo de cuidado.

3. Los ocho afios que paso en el mundo no académico, después de graduarse, le
ensefaron que la industria y la sociedad japonesas se comportaban de manera
muy irracional. Empezé a creer que estudiando el control de calidad y aplicandolo
correctamente, se podria corregir este comportamiento irracional de la industria y
la sociedad. En otras palabras le parecio que la aplicacion del CC podria lograr la

revitalizacion de la industria y efectuar una revolucion conceptual en la gerencia.

Circulos de Calidad (CC).

A comienzos de los afios 50 los programas de capacitacion para supervisores se
llamaban ' Talleres de estudio de CC ". La junta editorial de la revista FQC prefirid
llamarlos actividades de "Circulos de CC”. Esto fue en abril de 1962. Desde
entonces, estas actividades se han difundido muy rapidamente, no solo a las
industrias secundarias sino también a las industrias terciarias.

El auge del CC se debe a los esfuerzos de muchas personas, entre ellas los
directores de dos revistas, los presidentes regionales de los Circulos de Calidad
(CCC), los secretarios ejecutivos y los secretarios regionales cuyo numero pasa
de 1,000 asi como las personas encargadas de CC en la Union de Cientificos e

Ingenieros Japoneses (JUSE).
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Ishikawa esta considerando en el Japdén como el principal precursor de la
Administracion de la Calidad Total. Se inspir6 en los trabajos de Deming y Juran y,
en menor grado de Feigenbaum. Es muy admirado por las siguientes

contribuciones:

1. Circulos de Control de Calidad (CCC), fue el primero en introducir este concepto

y ponerlo en practica con éxito.

2. Fue el originado de los diagramas de espinas pescado, de causa-efecto o de
Ishikawa, que se usan actualmente en todo el mundo en las mejoras continuas,
para representar los analisis de los efectos y sus posibles causas.

- Técnicas estadisticas de Ishikawa para el CC.

a) Técnicas estadisticas elementales:

- Analisis de Pareto (lo poco vital contra lo mucho trivial), Diagramas de causas y
efectos (no es una técnica estadistica), Estratificacion, Lista de comprobacion
(bitacora), Histograma, Diagrama de dispersion, Controles y graficas de
Shewart.

b) Método estadistico intermedio:

- Analisis tedrico y de muestreo, Diversos métodos de estimacion estadistica y
comprobacion de hipétesis, Métodos basados en pruebas sensoras.

c) Métodos de disefio experimental

- Métodos estadisticos avanzados (con computadoras), Disefio experimental

avanzado, Analisis multivariados, Métodos de investigacién de operaciones.

2.5.5 GENICHI TAGUCHI. Taguchi trabajo como Director de la Academia
Japonesa de Calidad entre 1978-1982. Recibio los premios Deming de 1960 por
sus contribuciones en el desarrollo de técnicas para la optimizacién industrial. Ha
desarrollado métodos para el control de calidad en linea, que constituyen la base

de su enfoque al aseguramiento del control de calidad total.
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En 1989, Taguchi fue condecorado por el emperador de Japén con la orden MITI
de listdn purpura, por su contribucion a los estandares industriales del Japon. Es

ahora consultor internacional en aseguramiento y control de calidad.

Los métodos de Taguchi incorporan el uso de técnicas estadisticas. Estas técnicas
estan planeadas para que los disefiadores e ingenieros optimicen las bases de
productos mas duraderos. Estos métodos estadisticos constituyen una
herramienta de eliminacion de impedimentos y resolucion de problemas en las
primeras etapas del ciclo de desarrollo de un producto. Ademas de las variables
de control que se manejan, los meétodos de Taguchi permiten que los
ingenieros/disefiadores identifiquen las variables de ruido que, de no controlarse,
pueden afectar la fabricaciéon y el desempeno del producto. Taguchi define la
calidad de un producto como la pérdida que dicho producto imparte a la sociedad
desde el momento que se despacha. La pérdida puede incluir varias cosas tales
como quejas del cliente, costos adicionales de garantias, deterioro de la

reputacion de la compariia y pérdida de penetracion en el mercado.®

2.5.6 WILLIAM G. OUCHI. Es ampliamente conocido por sus trabajos de la teoria
"Z" y ha investigado en detalle el impacto de la filosofia gerencial japonesa sobre
las empresas norteamericanas. Llegé a la conclusion de que el éxito de los
negocios se debe primordialmente a su compromiso de calidad y su estilo
participativo. Sostiene que las grandes deficiencias de las empresas
norteamericanas se deben en buena parte a un agudo problema de

especializacion.

Propuso los lineamientos que encuentran base en compromisos muy firmes y un

estilo participativo. Los lineamientos que Ouchi propone son los siguientes:

1. Comprender el tipo de organizacion Z y el papel de cada individuo.

® Administracion para la Calidad, Editorial Panorama, México:1997
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. Auditar la filosofia de la compaiiia.

. Definir la filosofia gerencial deseada e involucrar a su lider.

. Aplicar la filosofia creando tanto las estructuras como los incentivos necesarios.
. Desarrollar las habilidades interpersonales.

. El personal debe probarse a si mismo y a la compaiiia.

. El sindicato debe involucrarse.

0o N OO o~ W N

. El empleo debe ser estable. Evitar los despidos y combatir las desgracias.

9. Decidirse por un sistema de evaluaciones y promociones lentas.

10. Ensanchar los horizontes del desarrollo profesional del personal.

11. Preparar la aplicacion en el primer nivel (el mas bajo).

12. Seleccionar las areas para implantar la participacion.

13. Permitir el desarrollo de relaciones (por ejemplo, promover las buenas

comunicaciones).

2.5.7 PHILIP B. CROSBY. Crosby desempené las funciones de vicepresidente
corporativo de calidad en ITT y es el fundador del colegio Crosby de Calidad, que
ha impartido cursos seminarios para mas de 15,000 directivos. Es también el autor
de muchos libros, entre los que se puede citar" La Calidad es gratis: El arte de
asegurarse de la calidad ", que constituye un texto de aceptacion universal. La
idea esencial del movimiento de calidad de Crosby es la prevencion. Sostiene que
la calidad es gratis. Sus costos solo estan relacionados con los diversos

obstaculos que impiden que los operarios la tengan desde primera vez.

El principal objetivo de las empresas al implantar un sistema de calidad total debe
ser, de acuerdo con Crosby, cero defectos. Los niveles aceptables de calidad

deben prohibirse, pues comprometen el objetivo de cero defectos.

Existen dos grandes problemas causantes de la mala calidad en la industria: los
que se deben a la falta de conocimientos de los empleados y los que se originan

en los descuidos y las faltas de atencion. Los primeros pueden identificarse con
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gran facilidad, medirse y resolverse, pero los segundos requieren de un esfuerzo

gerencial a largo plazo para modificar la cultura y las actitudes.

Para Philp Crosby, el proceso de mejoramiento de calidad debe partir de un
compromiso de la alta direccidn, y de una filosofia en la que todos los miembros
de la organizacién comprenden sus propoésitos. Lograr calidad sélo es posible a
través de un cambio de cultura de la empresa en donde se le concede al personal
la oportunidad de vivir con dignidad, brindandole un trabajo significativo y un
ingreso suficiente. Crosby destaca que los circulos de calidad y las estadisticas,
representan una minima parte de la tarea encaminada a lograr la calidad. Las
fases del cambio para lograr la calidad son: conviccion de la direccion,
compromiso de la alta gerencia y de todo el personal y conversion de la cultura

organizacional.

Por otra parte Crosby senala que " la empresa que desee evitar conflictos, eliminar
el incumplimiento de los requisitos, ahorrar dinero, y mantener satisfechos a sus
clientes debe vacunarse. Esta vacuna comprende tres estrategias administrativas

que son:

a) Determinacion:

Surge cuando los miembros de un equipo de trabajo deciden que no estan
dispuestos a tolerar por mas tiempo una situacion inconveniente y reconocen que
sus propias acciones constituyen el unico instrumento que permitira cambiar las
caracteristicas de la organizacion. Toman conciencia de los cuatro principios
absolutos, que son el fundamento conceptual del proceso de mejoramiento de la
calidad.

1. La calidad implica cumplir con los requerimientos.

2. La calidad proviene de la prevencion.
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3. El estandar de la calidad es cero defectos.
4. La medicién de la calidad es el precio de la inconformidad.

b) Educacion:

Una vez que en la empresa hay la determinacion de conseguir la calidad de sus
productos y terminar con sus problemas, se requiere de un programa de
educacion continuo para todo el personal. La educacion tiene que ser un proceso
cotidiano para que todos comprendan los cuatro principios absolutos, el proceso
de mejoramiento de calidad, y lo que implica propiciar la calidad total dentro de la
organizacion. Los cursos de capacitacion se impartiran a los siguientes niveles:
Ejecutivos

Gerentes

Personal

De esta manera similar a las afirmaciones de Deming y Juran, Crosby piensa que
el desempeio de las compafiias es el reflejo de la actitud gerencial con respecto a
la calidad.

¢) Implantacion:

La implantacidén consiste en establecer el proceso de mejoramiento dentro de la
organizacion en forma metddica mediante:

El compromiso gerencial, equipos de mejoras de calidad, medicién de la calidad,
costo de la evaluacion de la calidad, percepcién de calidad, acciones correctivas,
formacion de un comité adecuado para el programa cero defectos, entrenamiento
de supervisores, establecimiento de las metas, eliminacién de las causas de

errores, reconocimientos, consejos de calidad y hacerlo nuevamente.®

% Historia de la calidad administrativa.
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2.6 LA ORGANIZACION ISO.

ISO (La Organizacién Internacional de Normalizacién) es una federacion mundial
de organismos nacionales de normalizacion (Organismos miembros de 1SO). El
trabajo de preparacion de las normas internacionales normalmente se realiza a
través de los comités técnicos de ISO. Cada organismo miembro interesado en
una materia para la cual se haya establecido un comité técnico, tiene el derecho

de estar representado en dicho comité.

Los proyectos Finales de Normas Internacionales (FDIS) adoptados por los
comités técnicos son enviados a los organismos miembros para votacién. La
publicacion como Norma Internacional requiere la aprobacion por lo menos del 75

% de los organismos miembros requeridos a votar.”

2.6.1. Desarrollo de normas 1SO®

1979: BS 5750 Primera Norma de Aseguramiento de la calidad, publicada por el
Brithish Standards Institution (BSI).

1987: Familia ISO 9000 Basada en BS 5750 y publicada por la Organizacién
Internacional de Normalizacion (1ISO).

1994: Se modifica la familia ISO 9000

2000: Nueva version de la familia 1ISO 9000.

2008: Ultima actualizacion de la Norma ISO 9001.

7 Icontec, NTC ISO 9001:2008, 3era Actualizacion.
8 Tomado de Curso Fundamentacién de Sistemas de Gestién de Calidad.2005.

24



2.7. SISTEMA DE CALIDAD®

El concepto de calidad resulté objeto de un renovado tratamiento en los marcos
del comercio y la industria mundial. Aunque en los anos posteriores a la Segunda
Guerra Mundial se difundieron con rapidez los sistemas de calidad, los afos del 30
fueron testigos del nacimiento de los primeros estudios relacionados con el tema,
por ejemplo, los realizados por William E. Deming, con sus ideas acerca de los
circulos de calidad. Los sistemas de calidad se crean, desarrollan y gestionan en
interaccion directa con los clientes, con el fin de obtener los mayores niveles de
satisfaccion de éstos con respecto a los productos y servicios que les ofrece la

organizacion.

Cuando se habla de una funcion cualesquiera -gerencia, produccién u otra- y se le
afade el complemento "de calidad", se refiere a que ésta busca conscientemente
cuando se realiza el cumplimiento de las exigencias de los clientes, y, en ultima
instancia, pretende obtener el mayor grado posible de satisfaccion de éstos con
los productos y servicios que la entidad les ofrece.

Son las exigencias y los deseos de los clientes los que determinan toda la
actividad de la empresa. La mayoria de las organizaciones industriales,
comerciales o gubernamentales desarrollan productos o servicios que intentan
satisfacer requerimientos o necesidades de sus usuarios. Tales demandas a
menudo se incorporan como especificaciones para las distintas etapas del proceso
de trabajo; sin embargo, las especificaciones técnicas no pueden garantizar por si
mismas que los requerimientos de los usuarios se cumplan consistentemente, si
ocurre alguna deficiencia en las especificaciones o en el sistema organizacional
para generar sus productos o servicios. Esto obliga al desarrollo de normas y
guias para el sistema de calidad que complementen los requerimientos para

obtener los servicios y productos que aparecen en las especificaciones técnicas.

? Icontec, Normas fundamentales sobre la gestion de la calidad y documentos de orientacién para su
aplicacion, Bogota. 2006.
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2.7.1. Alcance de un sistema de calidad. En el alcance del sistema de calidad
deben estar comprometidas las actividades involucradas con la prestacion del
servicio suministrado por la organizacion, dando de esta manera cumplimiento a

los requisitos exigidos por el cliente.

El Sistema de Gestiébn de la Calidad generara los medios para obtener los
indicadores de eficiencia y eficacia que permitan medir la efectividad de la
organizacion, mejorar la gestién de la organizacion y definir los mecanismos
necesarios para recopilar la informacién para la toma de decisiones operativas,
administrativas y estratégicas. El Sistema de Gestion de la Calidad proporcionara
una descripcion de los procesos, el cual constituira el marco de referencia de las
actividades, responsables, insumos y productos relacionados a cada uno de los
procesos, suministrando un conocimiento claro de cdmo se encuentra la
organizacion, de cdmo se estan desarrollando las diferentes labores y funciones
en ella. Todo esto para apoyar el direccionamiento y establecer un mejor camino
para alcanzar el cumplimiento de la mision y visién de la organizacion. Ademas se
garantiza que con la documentacion de los procesos el conocimiento pase a ser
propiedad de la organizacion.

Por otro lado se pretende con el Sistema de Gestion de la Calidad generar un
cambio organizacional que permita la compresion, asimilacion, desarrollo e
implantacion de una actitud y aptitud enfocada hacia el alcance de la calidad en el
que hacer de la organizacion.

2.8 GENERALIDADES DE LA NORMA ISO 9000:2000-0

La serie ISO 9000 es un conjunto de normas orientadas a ordenar la gestion de la

empresa que han ganado reconocimiento y aceptacion internacional debido al

mayor poder que tienen los consumidores y a la alta competencia internacional

"% Tomados de la NTC-ISO 9000:2005 FUNDAMENTOS Y VOCABULARIO,
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acentuada por los procesos integracionistas. Algunas de estas normas
especifican requisitos para sistemas de calidad (ISO 9001, 9002, 9003) y otras
dan una guia para ayudar en la interpretacion e implementacién del sistema de
calidad (ISO 9000-2, ISO 9004-1).

Las organizaciones deben tener un sistema de calidad mas eficiente cada dia, que
integre todas las actividades que pudieran afectar la satisfaccion de las

necesidades explicitas y tacitas de sus clientes.

2.8.1. Familia de norma ISO 9000. La familia de normas ISO 9000:2000 se han
elaborado para asistir a las organizaciones, de todo tipo y tamaino, en la
implementacion y la operacion de sistemas de gestidon de la calidad eficaces.

Las normas ISO 9000, ISO 9001. ISO 9004, que conjuntamente con la ISO 19001
“Directrices para Auditorias de Sistemas de la Calidad y Sistemas de Gestion
Ambiental”’, conforman un conjunto integrado que permite obtener el maximo

beneficio.

La Norma ISO 9000, Sistemas de Gestion de la Calidad — Fundamentos y
Vocabulario. Describe los fundamentos y la terminologia de los Sistemas de
Gestién de la Calidad.

La Norma ISO 9001, Sistemas de Gestion de la Calidad — Requisitos. Identifica
los requisitos basicos del sistema de gestion de calidad que resultan necesarios
para garantizar que la organizacion cumpla determinados requerimientos, es decir,
se centra en proporcionar un producto y/o servicio satisfactorio a los clientes. Es la

que se utiliza para la certificacidén del sistema.

La Norma ISO 9004, Sistemas de Gestidon de la calidad — Directrices para la

mejora del desempefio. Va dirigida a un incremento del rendimiento y a la
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satisfaccion de todas las partes interesadas, no solamente los clientes, sino
también el personal, los accionistas, los proveedores y la comunidad.

La norma ISO 9004, va mas alla de los requisitos basicos de la norma ISO 9001 y
persigue la mejora de la organizacion en si misma y la busqueda de la excelencia.
Cuenta con un anexo A para la “Autoevaluacion”, y un anexo B para la puesta en

practica de la “Mejora Continua”.

Junto con la norma ISO 9001 la norma ISO 9004 forman un “par consistente” de
normas que se pueden utilizar de forma independiente o mejor aun de forma
complementaria con propdsitos y campos de aplicaciéon diferentes pero

coherentes.

La Norma ISO 19011 proporciona orientacion relativa a las auditorias de gestidon
de calidad y de gestién ambiental, asi como para la calificacion de auditores tanto
internos como externos. Para conducir y operar una organizacion de forma exitosa

se requiere que esta se dirija y controle en forma sistematica y transparente.

2.9. PRINCIPIOS DE LA CALIDAD"'

La serie de normas ISO 9001 y 9004 se ha basado en 8 principios de gestidén de la

calidad que reflejan las mejores practicas de gestion:

- Organizacion enfocada al cliente

- Liderazgo

- Participacion del personal

- Enfoque basado en procesos

- Enfoque del sistema para la gestion

- Mejora continua

" Curso Fundamentacién de Sistemas de Gestion de Calidad. 2005.
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- Enfoque basado en hechos para la toma de decision

- Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor

Principio 1. Organizacion orientada al cliente.

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

esforzarse en exceder sus expectativas.

Beneficios clave:

* Aumento de los ingresos y de la cuota de mercado a través de una respuesta
flexible y rapida a las oportunidades del mercado.

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

* Mejora de la fidelidad del cliente, lo cual conduce a la continuidad en los

negocios.

La aplicacion del principio de enfoque al cliente normalmente conduce a:
* Estudiar y comprender las necesidades y expectativas del cliente.

» Asegurarse de que los objetivos y metas de la organizacion estan ligados a las
necesidades y expectativas del cliente.

» Comunicar las necesidades y expectativas del cliente a toda la organizacion.

* Medir la satisfaccidn del cliente y actuar sobre los resultados.

* Gestionar de forma sistematica las relaciones con los clientes.

» Asegurar el equilibrio entre la satisfaccion de los clientes y de las otras partes
interesadas (tales como propietarios, empleados, proveedores, financieros,
comunidades locales y la sociedad en general).

Principio 2. Liderazgo.
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Los lideres establecen la unidad de propdsito y la orientacidn de la direccidn de la
organizacion. Ellos deberian crear y mantener un ambiente interno, en el cual el
personal pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de la

organizacion.

Beneficios clave:

* El personal entendera y estara motivado hacia los objetivos y metas de la
organizacion.

* Las actividades se evaluan, alinean e implementan de una forma integrada.

* La falta de comunicacién entre los niveles de una organizacion se reducira.

La aplicacion del principio de liderazgo conduce normalmente a:

» Considerar las necesidades de todas las partes interesadas incluyendo clientes,
propietarios, personal, proveedores, financieros, comunidad local y la sociedad en
general.

* Establecer una clara vision del futuro de la organizacion.

* Establecer objetivos y metas desafiantes.

* Crear y mantener valores compartidos, imparcialidad y modelos éticos de
comportamiento en todos los niveles de la organizacion.

* Crear confianza y eliminar temores.

* Proporcionar al personal los recursos necesarios, la formacion y la libertad para
actuar con responsabilidad y autoridad.

* Inspirar, animar y reconocer las contribuciones del personal.
Principio 3. Participacion del personal.
El personal, a todos los niveles, es la esencia de una organizacion y su total

implicacién posibilita que sus habilidades sean usadas para el beneficio de la

organizacion
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Beneficios clave:

* Un personal motivado, involucrado y comprometido dentro de la organizacion.
* Innovacion y creatividad en promover los objetivos de la organizacién.
* Un personal valorado por su trabajo.

* Un personal deseoso de participar y contribuir a la mejora continua.

La aplicacion del principio de participacion del personal, normalmente conduce a:

» Comprender la importancia de su contribucion y su papel en la organizacién.
+ Identificar las limitaciones en su trabajo.

* Aceptar la responsabilidad de los problemas y de su resolucion.

* Evaluar su actuacion de acuerdo a sus objetivos y metas personales.

* Busqueda activa de oportunidades para aumentar sus competencias,
conocimiento y experiencia.

» Compartir libremente conocimientos y experiencia.

* Discutir abiertamente los problemas y cuestiones.
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Principio 4. Enfoque basado en procesos.

Un resultado deseado se alcanza mas eficientemente cuando las actividades y los

recursos relacionados se gestionan como un proceso.

Beneficios clave:
* Reduccion de costos y tiempos mediante el uso eficaz de los recursos.
* Resultados mejorados, coherentes y predecibles.

* Permite que las oportunidades de mejora estén centradas y priorizadas.

La aplicacion del principio de enfoque basado en procesos normalmente conduce
a:

+ Definir sistematicamente de las actividades necesarias para lograr el resultado
deseado.

» Establecer responsabilidades y obligaciones claras para la gestiéon de las
actividades clave.

 Analizar y medir la capacidad de las actividades clave.

* Identificar las interfaces de las actividades clave dentro y entre las funciones de
la organizacion.

* Centrarse en los factores, tales como, recursos, métodos y materiales, que
mejoraran las actividades clave de la organizacion.

+ Evaluar los riesgos, consecuencias e impactos de las actividades en los clientes,

proveedores y otras partes interesadas.
Principio 5. 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.
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Beneficios clave:

* Integracion y alineacion de los procesos que alcanzaran mejor los resultados
deseados.

* La capacidad para enfocar los esfuerzos en los procesos principales.
* Proporcionar confianza a las partes interesadas en la coherencia, eficacia y
eficiencia de la organizacion.

La aplicaciéon del principio de enfoque de sistema para la gestion normalmente
conduce a:

* Estructurar un sistema para alcanzar los objetivos de la organizacion de la forma
mas eficaz y eficiente.

* Entender las interdependencias existentes entre los diferentes procesos del
sistema.

* Estructurar los enfoques que armonizan e integran los procesos.

* Proporcionar una mejor interpretacion de los papeles y responsabilidades
necesarias para la consecucion de los objetivos comunes, y asi reducir barreras
inter funcionales.

* Entender las capacidades organizativas y establecer las limitaciones de los
recursos antes de actuar.

» Definir y establecer como objetivo la forma en que deberian funcionar las
actividades especificas dentro del sistema.

* Mejorar continuamente el sistema a través de la medicién y la evaluacion.

Principio 6. Mejora continua.

La mejora continua en el desempefo global de la organizacién deberia ser un

objetivo permanente de ésta.

Beneficios clave:
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* Incrementar la ventaja competitiva a través de la mejora de las capacidades
organizativas.

» Alineacion de las actividades de mejora a todos los niveles con la estrategia
organizativa establecida.

* Flexibilidad para reaccionar rapidamente a las oportunidades.

La aplicacién del principio de mejora continua normalmente conduce a:

* Aplicar un enfoque a toda la organizacién coherente para la mejora continua del
desempefio de la organizacion.

* Proporcionar al personal de la organizacion formaciéon en los métodos y
herramientas de la mejora continua.

* Hacer que la mejora continua de los productos, procesos y sistemas sea un
objetivo para cada persona dentro de la organizacion.

» Establecer objetivos para orientar la mejora continua, y medidas para hacer el
seguimiento de la misma.

* Reconocer y admitir las mejoras.

Principio 7. Enfoque basado en hechos para la toma de decision.

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

Beneficios clave:

* Decisiones basadas en informacion.

* Aumento de la capacidad para demostrar la eficacia de decisiones anteriores a
través de la referencia a registros objetivos.

* Aumento de la capacidad para revisar, cuestionar y cambiar las opiniones y
decisiones.

La aplicacion del principio de enfoque basado en hechos para la toma de decisién

normalmente conduce a:
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» Asegurarse de que los datos y la informacion son suficientemente precisos y
fiables.

» Hacer accesibles los datos a quienes los necesiten.

* Analizar los datos y la informacién empleando métodos validos.

* Tomar decisiones y emprender acciones en base al analisis objetivo, en equilibrio

con la experiencia y la intuicion.

Principio 8. Relacion mutuamente beneficiosa con el proveedor.

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

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

* Flexibilidad y rapidez de respuesta de forma conjunta a un mercado cambiante o
a las necesidades y expectativas del cliente.

» Optimizacion de costos y recursos.

La aplicacion del principio de relacion mutuamente beneficiosa con el proveedor
normalmente conduce a:

» Establecer relaciones que equilibren los beneficios a corto plazo con las
consideraciones a largo plazo.

* Poner en comun experiencia y recursos con los aliados de negocio.
* Identificar y seleccionar los proveedores clave.

» Comunicacion clara y abierta.

» Compartir informacion y planes futuros.

* Establecer actividades conjuntas de desarrollo y mejora.

* Inspirar, animar y reconocer las mejoras y los logros obtenidos por los

proveedores.
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2.10. ORGANISMOS DE CERTIFICACION EN COLOMBIA'™

Las certificaciones ISO pueden ser otorgadas en Colombia por diferentes
entidades que ya han sido aprobadas con anterioridad por la Superintendencia de
Industria y Comercio (SIC). Sin embargo, como entidad maxima acreditada en
nuestro pais, se reconoce el Instituto Colombiano de Normas Técnicas y
Certificacion (lcontec). Asi mismo, en nuestro pais han sido acreditadas por la
SIC las siguientes entidades: SGS Colombia S.A., BVQI Colombia Ltda.,
International Certificacion and Training S.A. (IC & T), Cotecna Certificadora

Services Ltda., y la Corporacién Centro de Investigacion y Desarrollo Tecnolégico.

Q»
1CON T.E C

Fuente: http://www.culturaemedellin.gov.co

ICONTEC

El Icontec es un organismo multinacional de caracter privado y sin animo de lucro
que trabaja para fomentar la normalizacion, la certificacion, la metrologia y la
gestion de la calidad en Colombia. Esta entidad estd conformada por la
vinculacion voluntaria de representantes del Gobierno Nacional, los sectores
privados de la produccion, distribucién y consumo, el sector tecnoldgico en sus
diferentes ramas y por todas aquellas personas juridicas y naturales que tengan
interés en pertenecer a la institucion.

El Icontec hace parte del IQNET la mas importante red internacional de la calidad.

w SGS

Fuente: http://www.culturaemedellin.gov.co

"2h ttp://www.culturaemedellin.gov.co
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SGS COLOMBIA

Esta es una compaiiia internacional acreditada en el mundo por ISO para certificar
procesos y normas. Entre las normas que pueden certificarse con SGS en
Colombia se encuentra la certificacion de Sistemas y Servicios, Consumo e
Industria. Asi mismo, esta entidad contempla como sus principales lineas de
negocio la agricultura, el consumo, los gobiernos y las instituciones, la industria,
los minerales, el petrdleo, los gases y productos quimicos, y la certificacién de
sistemas y servicios. El grupo SGS se funddé en 1878 y actualmente es lider
mundial en el campo de la verificacion, comprobacion y certificacion. Hoy en dia,
el nombre de SGS es un referente mundial del mas alto estandar en lo que
respecta a experiencia, calidad e integridad. SGS dispone de una red de 840

sedes y filiales, ademas de 320 laboratorios en 140 paises de todo el mundo.

Canificacan B0 #0dL: 3000

Fuente: http://www.culturaemedellin.gov.co

BUREAU VERITAS QUALITY INTERNACIONAL COLOMBIA

Fundada en 1987 en Londres (Inglaterra), Bureau Veritas Quality International es
considerada una de las mayores y mas importantes organizaciones de
certificacién en el mundo, la cual esta presente en mas de 44 paises en los 5 cinco
continentes. En Colombia esta entidad de orden internacional se encuentra en la
ciudad de Bogota. Con una larga trayectoria nacional e internacional, certifica las
normas ISO 9000, ISO 14001, QS 9000, VDA 6.1, AVSQ 94, ISO/ TS 16949, SA
8000, Marca de Conformidad, BS 8800, OHSAS 18001, Certificacion de

Productos, Marca CE, TicklIT, entre otras.
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Fuente: http://www.culturaemedellin.gov.co

INTERNATIONAL CERTIFICATION AND TRAINING

IC&T S.A. es un organismo de certificacion con la competencia y confiabilidad
para facilitar el desarrollo, control e incremento de la calidad de empresas
nacionales e internacionales. Esta hace presencia en el mercado desde hace mas
de seis afos y es considerada lider a la hora de brindar alternativas y soluciones
en materia de evaluacion de la conformidad de procesos, servicios, materiales y
equipos. Para certificar los procesos, pone al servicio de sus clientes un grupo de

auditores, profesores, inspectores y expertos técnicos con una amplia experiencia.

Fuente: http://www.culturaemedellin.gov.co

COTECNA CERTIFICADORA SERVICES

Creada en 1975 en Ginebra (Suiza), esta certificadora especializada se inicio en la
inspeccion de una variedad de mercancias en nombre de comerciantes privados y
entidades gubernamentales envueltas en el comercio internacional. En 1984
Cotecna, en asocio con OMIC Internacional Ltda., fue nombrado por el gobierno
de Nigeria para realizar las inspecciones preembarques de las importaciones del
pais, con el fin de frenar la evasién de divisas que estaba agotando los recursos
nacionales. Desde entonces se ha especializado en servicios gubernamentales,
los cuales se han desarrollado para reducir la evasion de divisas y el incremento
de derechos y gravamenes aduaneros. Asi mismo, vela desde hace algunos afos

por los procesos de normalizacion empresarial a lo largo y ancho del mundo.
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CIDET

Fuente: http://www.culturaemedellin.gov.co

CORPORACION CENTRO DE INVESTIGACION Y DESARROLLO
TECNOLOGICO

Esta corporacion es una asociacion de derecho privado, sin animo de lucro. Entre
los servicios especializados que ofrece esta entidad se encuentra la certificaciéon
de sistemas de gestion de la calidad, procedimiento mediante el cual una entidad
independiente emite una constancia escrita de que el sistema de gestion de la
calidad de una organizacion cumple con los requisitos establecidos por la norma
internacional ISO 9001.
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3. DESCRIPCION DE LA EMPRESA

3.1. RESENA HISTORICA

En el afio de 1993 en la ciudad de Sogamoso Boyaca, un equipo de profesionales
con mas de 30 afnos de experiencia en el sector del transporte de carga, decide

unir esfuerzos y constituir la sociedad “Colombiana de Encomiendas S.A.”

‘ENCOEXPRES S.A”, poniendo a su servicio vehiculos furgonados ultimo
modelo, dando inicio al servicio de transporte de carga especializado en las rutas
de Bogota — Casanare, Bogota — Meta, Bogota — Arauca, Bogotd — Santander,

Bogota — Boyaca.

Hoy dia ENCOEXPRES S.A. cuenta con mas de 30 centros de acopio y
distribucion de carga en las principales ciudades del pais, mas de 250 empleados
directos y 200 indirectos, con una flota propia de vehiculos ultimo modelo mayor a
120 unidades.

La mayor fortaleza de la Empresa esta reflejada en el nivel de servicio ofrecido por
nuestros funcionarios, el cumplimiento, la oportunidad, seguridad, control y edad
promedio del parque automotor, lo que ha permitido el permanente crecimiento y
desarrollo de la empresa, fruto del respaldo de nuestros clientes.

3.2. OBJETO SOCIAL
COLOMBIANA DE ENCOMIENDAS ENCO EXPRES S.A., es una empresa

dedicada al transporte de mercancias bajo las modalidades de masivo, semi-

masivo y paqueteo.

40



3.3. TIPO DE EMPRESA

COLOMBIANA DE ENCOMIENDAS ENCO EXPRES S.A. se encuentra

constituida como una Sociedad Andénima.

3.4. NIT.

800.209.179-0

3.5. MISION

Satisfacer las necesidades de nuestros clientes y usuarios, proporcionando las
mejores alternativas y soluciones en el manejo, transporte y distribucién de
mercancias, prestando un servicio integral de excelente calidad, fundamentado en
la aplicacion de avanzada tecnologia, implementacién de procesos, eficiente
utilizacidon de nuestros recursos y el trabajo de un equipo humano altamente
calificado, contribuyendo de esta forma al desarrollo de sus colaboradores, sus

accionistas, sus clientes y al crecimiento econémico del pais.

3.6. VISION

Consolidarnos y ubicarnos como empresa lider en el manejo, transporte y
distribucion de mercancias con cobertura nacional e internacional, asegurando la
calidad de nuestro servicio para satisfacer las necesidades de los clientes y

usuarios.

3.7. UBICACION GEOGRAFICA

Calle 22 No. 17-37 Bucaramanga-Santander.
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3.8. SERVICIOS

« Transporte de Paquetes y/o Mercancias: ENCO EXPRES S.A. se encarga
de la recogida y entrega de paquetes y/o mercancias apoyados en una
logistica y un equipo profesional altamente calificado.

« Transporte semi masivo : ENCO EXPRES S.A. brinda este servicio a
aquellos clientes que realizan envios de mercaria con la mitad o mas de la
capacidad de carga de nuestros vehiculos:

Vehiculo tipo turbo 4.5 toneladas

Vehiculos tipo sencillo 9 toneladas

Vehiculos tipo doble troque 18 toneladas

Ofreciendo mejores tarifas y cumplimiento en nuestras entregas

« Transporte masivo : ENCO EXPRES S.A. brinda este servicio a aquellos
clientes que realizan envios de mercaria con la totalidad de la capacidad de
carga de nuestros vehiculos:

Vehiculo tipo turbo 4.5 toneladas

Vehiculos tipo sencillo 9 toneladas

Vehiculos tipo doble troque 18 toneladas

Ofreciendo mejores tarifas y cumplimiento en nuestras entregas

« Servicio de Recogida: ENCO EXPRES S.A. recoge en su casa 0 en su
empresa los paquetes y mercancias que quiera despachar hacia mas de 600
destinos en todo el territorio Colombiano, al comunicarse con la linea de
atencion al cliente 1-3608920 o a través de la pagina Web.

« Flete de Contado: Al momento de la recogida nuestros funcionarios hacen el
aforo de su mercancia y se procede al cobro del servicio mediante factura
(Contrato de Transporte).

« Flete Contra entrega: El generador de la carga o mercancia puede ordenar el

servicio sin la necesidad de cancelar el costo al momento del pedido, los fletes

42



seran cancelados por el destinatario en el punto y momento de la entrega de
la mercancia.

o« Crédito Clientes Corporativos: ENCO EXPRES S.A. autoriza créditos
corporativos para aquellas personas naturales o juridicas que hagan mas de 3
0 4 despachos al mes.

« Reexpediciones: La empresa cuenta con alianzas con otras empresas para
los despachos de mercancias en aquellas ciudades en donde ENCO EXPRES

S.A. no tiene cobertura.

3.9. CLIENTES

Personas naturales y juridicas, entidades privadas y oficiales que sean

generadores de carga bajo las modalidades de masivo, semi-masivo y paqueteo.

3.10. CARGOS ACTUALES

Los cargos actuales presentes en COLOMBIANA DE ENCOMIENDAS ENCO
EXPRES S.A.- BUCARAMANGA son:

e Gerente

e Abogado

e Contador

e Coordinador de logistica
e Asistente administrativa
e Auxiliar administrativa

e Auxiliar contable

e Jefe de bodega

e Asesor comercial

e Servicio al cliente
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Conductores locales
Conductores nacionales
Auxiliares de bodega.
Coordinador de calidad.
Mensajero

Servicios generales
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Figura 4. ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

“ GERENTE GENERAL H

ASESOR |
JURIDICO I coorpiNADOR DE
I CALIDAD
CONTADOR COORDINADOR ASESORES JEFE DE ASISTENTE
DE LOGISTICA COMERCIALES BODEGA ADMON
| |
AUXILIAR CONDUCTORES CONDUCTORES SERVICIO AL AUXILIARES DE AUXILIAR
“ CONTABLE “ NACIONALES LOCALES H CLIENTE BODEGA ADMON
I I
MENSAJERO SERVICIOS

GENERALES
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4. DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL DE LA ORGANIZACION.

Para poder realizar este analisis se estudié cada uno de los numerales de la
Norma ISO 9001:2008 con los que debe cumplir ENCO EXPRES S.A, en su
proceso de implementacion del sistema de gestién de calidad, para esto se revisé
los numerales de la norma con las actividades actualmente realizadas por la
organizacion, revisando la documentacion existente, entrevistas con el personal
encargado de realizar las actividades, controles realizados a los procesos de
prestacion del servicio, mecanismos de comunicacion con el cliente vy
cumplimiento de requisitos legales y reglamentarios. De esta manera se
determind el nivel de cumplimiento de los requisitos de la norma ISO 9001:2008

para determinar qué procesos deben disenarse, documentarse e implementarse.

Para ésta etapa se realizé una tabla diagndstico la cual se muestra a
continuacién, en donde se describe uno a uno los numerales de la norma ISO
9001:2008, se utilizaron los criterios de evaluacion de C: cumple, para aquellos
requisitos que cumplen a lo estipulado en la norma, asignandose una ponderacion
porcentual entre el 60% al 100% dependiendo del avance de implementacion de la
actividad, soportes documentales y conocimiento por parte de los responsables;
CP cumple parcialmente, se cumple con el numeral pero falta documentar algunas
acciones que nos proporcionen un mayor compromiso por parte de la organizacion
0 su personal; A este aspecto se le asigné una ponderacion porcentual entre el
21% - 59%, dependiendo del nivel documental manejado por la organizacion y la
aplicacién de la documentacion existente a las actividades de ENCO EXPRES
S.A; NC: no cumple; para aquellos que definitivamente no cumplen y existe la
necesidad de disefar y documentar procedimientos y controles para dar
cumplimiento al requisito., asignandose un porcentaje entre 0% al 20%.

Otros criterios empleados por el equipo evaluador que dieron la pauta en el
avance de implementacién son: actividades analizadas por la empresa,
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documento en borrador, documento revisado y aprobado, documento difundido y
documentado, actividades implementadas y actividades y documentacion

mejoradas.

Los criterios fueron evaluados por el consultor externo y el Coordinador de Calidad
quienes con su experiencia e idoneidad, determinaron el avance estimado de la

actividad y los compromisos necesarios para lograr su total cumplimiento.

En cada uno de los requisitos se encuentran observaciones hechas durante el
trabajo de campo, esto con el fin de determinar la forma como se estaba
cumpliendo el requisito y oportunidades de mejora que pudieran llegar a
implementarse durante el proceso de implementacion del sistema de gestion de

calidad.

Esta actividad contd con la participacion del Gerente, los responsables de cada
proceso, quienes a través de entrevistas y observacion al puesto de trabajo
permitieron planificar un cronograma de actividades que sirvié de guia durante el
proceso de disefio, documentacion e implementacion del sistema de gestion de
calidad.

Ver tabla 1. Diagnéstico de la situacion actual de la empresa.
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5. PLANIFICACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD BASADO EN
LOS REQUISITOS DE LA NORMA ISO 9001:2008.

5.1 DETERMINACION DE LAS NECESIDADES DE DOCUMENTACION.

El objetivo de realizar y documentar las actividades referentes al sistema de
gestion de calidad es la estandarizacion de los procesos de tal forma que el
sistema operativo de la organizacién sea independiente del personal, es decir, que
cualquier persona que cumpa con el perfil establecido por la organizacion pueda

hacer que el sistema funcione y no que el sistema depende de quién o ejecute.

Dentro de las ventajas que se encuentran al documentar las actividades del los
procesos se permite formalizar el sistema operativo de la organizacién, definir con
claridad funciones, autoridades y responsabilidades al interior de su estructura
organizacional, comunicacién y transmisién de la informacion efectiva dentro de la
organizacion, sirve para inducir y capacitar al nuevo personal fomentando un
desempefio uniforme y proporciona evidencia objetiva del funcionamiento del
sistema y la implementacion y puesta en marcha de sus procesos, aporte de

evidencia de que lo planificado se ha llevado a cabo realmente.

Los diferentes tipos de documentos a desarrollar en ENCOEXPRES S.A. y que
haran parte del sistema de gestion de calidad son: manual de calidad,
procedimientos obligatorios y aquellos necesarios para evidenciar compromiso con
las actividades realizadas, formatos o registro que proporcionaran evidencia
objetiva de cada una de las actividades, planes de calidad, manuales de funciones
quienes contendran en su contenido las funciones, responsabilidad y autoridades
de los cargos existente en la organizacion

De acuerdo al diagndstico realizado de la situacion actual de ENCO EXPRES S.A

frente a los requisitos de la norma ISO 9001:2008 que debe cumplir para obtener
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un sistema de calidad totalmente implementado y eficaz, se decidié junto con el
gerente de la organizacién documentar ciertas actividades con el fin de ejercer

mayor control y proporcionar evidencia al sistema de gestion de la calidad.

Se elaboraran todos aquellos procedimientos y formatos que son necesarios para
evidenciar el cumplimiento con cada una de las actividades desarrolladas por la
organizacion y den cumplimiento a la implementacion del sistema de gestion de
calidad basado en los requisitos de la norma NTC ISO 9001:2008.

A continuacion se relaciona el tipo de documentacion que se disefiara e
implementara para llevar a cabo el proceso de implementacion en ENCO EXPRES
S.A.

Ver tabla 2. Tipos de documentos a desarrollar.

5.2 DISENO DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD.

Después de haber determinado la necesidad de documentar el Sistema de
Gestién de Calidad y de establecer el tipo de documentos que aplicaran para el
proceso de implementacion, se hizo el nombramiento del representante por la
direccion y se socializ6 al personal mediante sensibilizacién las funciones y
responsabilidades que deben tener para con la implementacion del sistema de
gestion de calidad., Asi como de promover al interior de la organizacion
organismos de control en pro del disefio, documentacién e implementacion del

Sistema de Gestion de la Calidad.

El punto de partida para la etapa de disefo del Sistema Gestion de Calidad, se dio
a través de la revision de la mision, vision, valores organizacionales

(Direccionamiento estratégico), e identificacion de debilidades, oportunidades,
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fortalezas y amenazas, asi mismo se tuvo en cuenta las necesidades del clientes y
del sector a partir de esto se desarrollé la politica de calidad, objetivos de calidad

y mapa de procesos.

En reunién con el personal de ENCO EXPRES S.A. se llegd a la conclusién que la
documentacion generada por cada uno de los procesos sera realizada por el
duefio de proceso y el coordinador de calidad y a su vez el duefio de proceso sera
el encargado de implementar la documentacion al personal de la organizacion y
velar por el diligenciamiento correcto de los registros. Toda la documentacion
antes de ser implementada al personal fue revisada y aprobada por el Gerente o
representante de gerencia quien conté con la ayuda del consultor en sistemas de
gestion de calidad que basado en la norma ISO 9001:2008 determindé los

requisitos necesarios para dar cumplimiento a la Norma.

La necesidad de documentacion se dio gracias al diagnéstico realizado al inicio del
proyecto, la identificacién de las necesidades de la organizaciéon en cuanto a la
documentacion para cumplir el requisito, que la documentacion elaborada, fuera la
adecuada para la organizacién y el personal que alli labora y generara valor
agregado a las actividades desarrolladas por ENCO EXPRES S.A.

La metodologia empleada durante el disefio del sistema de gestién de calidad, se
bas6 en la descrita por William Edwards Deming conocida como el ciclo PHVA
(Planear, Hacer, Verificar y Actuar), la cual aplica a la norma ISO 9001:2008 asi:

Planear:

1. Identificar productos

2. |ldentificar clientes

3. Identificar requerimientos de los clientes (5.2)

4. Trasladar los requerimientos del cliente a especificaciones (7.1)

5. Identificar los pasos claves del proceso (diagrama de flujo) (7.5)
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6. ldentificar y seleccionar los parametros de medicion (8.1)
7. Determinar la capacidad del proceso (8.2.3, 8.2.4)

Hacer
8. ldentificar oportunidades de mejora (8.5)
9. Desarrollo del plan de mejora

10. Implementar las mejoras.

Verificar

11. Evaluar la efectividad (8.2, 8.5.2)

La verificacion se hizo a través de las reuniones del Comité de Calidad, las
reuniones de seguimiento con el personal, la auditoria interna, verificando los
requisitos en donde debia hacerse mayor control para dar cumplimiento a los

requisitos exigidos por la norma ISO 9001:2008.

Actuar

12. Institucionalizar la mejora y-o pasar al paso 9 (5.6)

En el caso de las auditorias, después de verificar el cumplimiento de los requisitos
de la norma, se levantaron las acciones correctivas y preventivas segun fuera el
caso para cumplir con lo planificado y verificando la eficacia de las acciones

implementadas.
Finalizada esta etapa del proyecto se implementa al personal de ENCO EXPRES

S.A la politica de calidad, objetivos de calidad y mapa de procesos los cuales se

muestran a continuacion.

5.2.1 Politica de calidad. Para definir la politica de calidad, se llevé a cabo una

reunion con el personal de ENCO EXPRES S.A, dandoles a conocer lo exigido por
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la norma ISO 9001:2008 en su numeral

parametros que establece la norma para definir la politica de calidad.

5.3 para tener conocimiento de los

MATRIZ PARA LA CONSTRUCCION POLITICA DE CALIDAD.

RECURSOS DE
ENCO EXPRES

COMPROMISO
DE TODO EL RECURSO INFRAESTRUC COMPETENCIA
PERSONAL POR HUMANG TURA ALTERNATIVAS | DELPERSONAL | 1orar
NECESIDADES EL COMPETENTE ADECUADA. | EN EL SERVCIIO
DEL CLIENTE Y CUMPLIMEITNO
DEL SECTOR DE REQUISITOS
CUMPLIMEINTO DE 5 5 3 1 5 19
REQUISTOS
COMPETITIVIDAD 5 5 4 5 1
20
TIEMPOS DE ENTREGA 5 ; 5 ; ; 13
MANEJO DE LA 5 5 3 3 5 21
PROPIEDAD DEL
CLENTE
PRECIOS JUSTOS ; ; ; 3 3 °
PUNTAJE 21 17 16 13 15

Fuente: Autor del proyecto

Se utilizd una matriz de doble entrada para la construccion de la Politica de

Calidad, basado en la experiencia del Gerente en el sector del transportador, la

percepcion del servicio ofrecido, las necesidades de los clientes, los recursos con

los que cuenta la organizacién para dar cumplimiento a estas necesidades, las

metas organizacionales y los conocimientos del Coordinador de calidad y de todo

el personal que participo en la construccion de la Politica de Calidad.

Se empleo una escala de 1 a 5 en donde se le asigné una puntuacion de 5 para

aquellos factores mas representativos y de mayor incidencia y un puntaje de 1

para los factores que no representaban relacién alguna.
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Los resultados con mayor puntaje dieron la pauta para reconocer los criterios mas
importantes de la organizacion que debian incluirse en la construccion de dicha

Politica de Calidad, tales como:

Personal competente y comprometido con el cumplimiento de requisitos
Infraestructura adecuada

v
v
v' Competitividad
v

Manejo de la propiedad del cliente.

Y finalmente la Politica de Calidad quedo estipulada de la siguiente manera:

POLITICA DE CALIDAD

En ENCO EXPRES S.A, estamos comprometidos con la satisfaccion de
nuestros clientes brindandoles las mejores alternativas y soluciones en el
transporte de mercancia bajo las modalidades de masivo, semi-masivo y

paqueteo, contamos para ello con un parque automotor en excelentes
condiciones, talento humano competente, idéneo y comprometido con el

mejoramiento continuo de nuestros procesos y de la organizacion

5.2.2 Objetivos de calidad. Los objetivos de calidad fueron definidos después de
haber implementado la politica de calidad al personal, éstos se establecieron de
forma que fueran coherentes con la politica de calidad y fueran ser medibles, para
lo cual se establecieron indicadores de gestion por cada uno de los objetivos de
calidad, de esta manera hacer mas facil su medicion, cumplimiento y monitoreo

permanente de la eficacia del sistema y sus procesos.

A continuacion se muestra la matriz que se utilizé como fuente para determinar los

objetivos de calidad, basados en la construccion de la Politica de Calidad.
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POLITICA DE CALIDAD VS OBJETIVOS DE CALIDAD.

g Ty
() § . .g-g L a E [} E 3 % E
E 858 | gs83E,| 282 | et
0 £ 0 SEZ T Q| 8= & T g2
OBJETIVOSDE | 8g | 23§ |Ss5:5s 283 | 326
e o O 5= Q 3] . SE 0
CALIDAD 25 | 258 | 289855 5a8|25%%
59 | S5e |€9698g| SES | 8LES
2 |89 | E2958.|ECs | 2588
POLITICA DE 5% | 558 | >53%E8 ~88 | 250
£ 2 o s290| 582 | 8=5
CALIDAD 2 | 5i2 | Eessis EEf | 853
o Scs |SESE8 |[E58 [ =82
2 £°5 | E38 5® 2°2 | 638 ¢g
= = 3L~ o¢ 3 | =82
S & 58°
En ENCO EXPRES S.A, estamos
comprometidos con la satisfaccion de X X X
nuestros clientes
brindandoles las mejores alternativas
y solucipnes en el tran_sporte de X X
mercancia bajo las modalidades de
masivo, semi-masivo y paqueteo
contamos para ello con un parque X
automotor en excelentes condiciones
Talento humano competente, idéneo
y comprometido con el mejoramiento X X
contindo de nuestros procesos y de la
organizacion.

Fuente: Autor del proyecto

Los objetivos que se establecieron y se implementaron al personal para un periodo

de un ano fueron los siguientes:

OBJETIVOS DE CALIDAD

Incrementar la satisfaccion de nuestros clientes.

Brindar alternativas y soluciones en el manejo, transporte y distribucion
de mercancias.
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Conformar y mantener un equipo humano comprometido con la
satisfaccion del cliente, por medio de la mejora de sus capacidades
laborales y humanas que permitan el logro de los objetivos.

Mantener y mejorar el parque automotor cumpliendo las exigencias del

sector automotriz.

Fortalecer la efectividad de los procesos y Mejorar continuamente la eficacia del
Sistema de Gestion de Calidad

Posteriormente la Politica y objetivos de Calidad fueron publicados en lugares
visibles de la organizacion y socializé al personal por medio de capacitaciones

dadas por el Coordinador de Calidad.

Planteamiento de estrategias

v' Atraer a clientes potenciales para que hagan uso de nuestros servicios de
transporte de mercancia bajo las modalidades de masivo, semi-masivo y
paqueteo.

v Mejorar continuamente la eficacia de nuestro Sistema de Gestion de Calidad.

v’ Efectuar medicion, analisis y mejora de todos los indicadores de los procesos
para lograr el cumplimiento de la politica de calidad.

v" Controlar la calidad de nuestros proveedores.

v Solucionar todas las quejas y reclamos presentes en el servicio, a través del
proceso de servicio al cliente.

v' Controlar gerencialmente los requerimientos de nuestros clientes acerca de los
servicio de transporte de mercancia bajo las modalidades de masivo, semi-
masivo y paqueteo, para la toma de decisiones en busca de garantizar la
satisfaccion de ellos.

v" Mejorar las condiciones del parque automotor.

v" Aumentar y controlar el nivel de competencia de nuestro personal a través de

la formacion y evaluacion de habilidades.
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5.2.3 Mapa de procesos. En la identificacion del mapa de procesos para ENCO
EXPRES S.A se tuvo en cuenta el nivel de importancia de los procesos y la forma
como estos contribuyen a la cadena de valor determinandose los siguientes

niveles:

1. Procesos Gerenciales: Conjunto de actividades a través de los cuales una
organizacion gerencia el disefio de la produccién o servicio, el mercadeo y la
comercializacion, la logistica y el apoyo a sus productos y servicios

Aquellos que guian la organizacion definiendo metas organizacionales.

2. Procesos operacionales: Conjunto de actividades a través de las cuales una
organizacion disefia, produce, mercadea, comercializa, entrega y apoya sus

productos o servicios.

3. Procesos de apoyo: Procesos que soportan uno o mas procesos, con
frecuencia proveen entradas indirectas.

Una vez identificado el alcance de la certificacion bajo los parametros de la norma
ISO 9001:2008 y la politica de calidad, se procedié a plasmar la interrelacion de
los procesos de ENCO EXPRES S.A basado en el principio de ENFOQUE
BASADO EN PROCESOS.
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Figura 5. Mapa de procesos.

PROCESOS DE DIRECCION

PLANEACION MEDICION, ANALISIS
ESTRATEGICA Y MEJORA

PROCESOS DE OPERACION

TRANSPORTE DE
> COMERCIAL MERCANCIA >

PROCESOS DE APOYO

GESTION DE GESTION DE GESTION GESTION DE
COMPRAS MANTENIMIENTO LOGISTICA PERSONAL

om-HzZm=—r oo
om-HzZzm=—r oo

Fuente: Autor del proyecto.

Para cada uno de los procesos identificados en el mapa de procesos, se designé
un responsable (duefio de proceso) el cual tiene la responsabilidad y autoridad de

implementar cada una de las actividades documentadas.

Posterior a la designacién de duefios de procesos, se llevdé a cabo un ejercicio
practico en donde cada uno de ellos caracterizd su proceso con el objetivo de dar
a conocer las actividades desarrolladas en su proceso siguiendo estos la
metodologia establecida por el ciclo PHVA (planear, hacer verificar y actuar),
identificando la interrelacién existente entre los procesos, (entradas -
proveedores, salidas — clientes), parametros de control, documentacién generada

al interior del proceso, objetivo, responsable, alcance de las actividades,
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identificacion de requisitos legales, reglamentarios y establecidos por la norma
NTC ISO 9001:2008 que se deben cumplir y recursos asociados para con el

cumplimiento de las actividades.

5.2.4 Indicadores de gestion. Una vez definidos los objetivos de calidad se dio la
necesidad de crear los indicadores de gestion, con el objetivo de implementar
mecanismos de medicion y seguimiento no solo para los objetivos de calidad, sino

que también mediciones a los procesos al interior de la organizacion.

Esta actividad estuvo a cargo de los duefios de proceso, bajo la Coordinacion del
Gerente, el Consultor de Calidad y el Coordinador de Calidad, los cuales mediante
reunion definieron variables criticas a medir en los procesos, apoyados en
mediciones anteriormente implementadas por la gerencia y metas
organizacionales constituyéndose asi en una herramienta eficaz de apoyo para la

toma de decisiones.

Para facilitar el establecimiento de los indicadores se tuvo en cuenta los siguientes

pasos:

Indicadores de eficiencia: Teniendo en cuenta que eficiencia tiene que ver con la
actitud y la capacidad para llevar a cabo un trabajo o una tarea con el minimo de

recursos.
Indicadores de eficacia: Teniendo en cuenta que eficaz tiene que ver con hacer
efectivo un intento o propdsito. Los indicadores de eficacia estan relacionados con

la capacidad o acierto en la consecucion de tareas y/o trabajos.

Para cada indicador de gestién identificado e implementado se define la siguiente

estructura:

58



Objetivo: Establecer los logros o resultados que se persiguen relacionados
con la politica de calidad establecida por la Organizacion.

Nombre: La identificacién y la diferenciacion de un indicador es vital y su

nombre, ademas de concreto debe definir claramente su objetivo y utilidad.

Método de Calculo: Generalmente, cuando se trata de indicadores
cuantitativos, se debe tener muy claro la férmula matematica para el calculo
de su valor, lo cual indica la identificacion exacta de los factores y la manera

como ellos se relacionan.

Meta: Es el punto a donde se quiere llegar en cada objetivo, es el valor con
base en el cual se comparan los resultados obtenidos para poder determinar si
la gestion es satisfactoria o no.

Frecuencia: Periodo determinado para la recoleccién del indicador.

Responsable: Es el encargado de asegurar que se tomen los datos que

generan la evidencia del indicador, asegurar que se tabulen, se presenten y de

liderar su analisis y toma de acciones para el mejoramiento de sus resultados.

LA TABLA 4 permite visualizar el despliegue de los objetivos de calidad, la

formulacion de estrategias, y su relacidn con los indicadores de gestion.

59



5.3 ELABORACION DE LOS DOCUMENTOS.

5.3.1 Documentacion del sistema de gestion de calidad. Para la elaboracién de
manuales, procedimientos, instructivos y formatos que conforman el Sistema de
Gestion de Calidad de ENCO EXPRES S.A. la organizacion se baso en lo
establecido en el procedimiento de control de documentos y registros P-MCO01, alli
se definen los parametros que debe contener la documentacion con el fin de
estandarizar los procesos que lo integran. Este procedimiento aplica para la
elaboracidén de procedimientos, manuales, instructivos, formatos, fichas técnicas,
planes de Calidad y cualquier otro documento que sea generado por el Sistema de
Gestion de la Calidad.

Alli se definio la forma como se codificd los documentos y el contenido que

aplicara a cada uno de ellos los cuales se muestran a continuacion:

NORMALIZACION DE LOS DOCUMENTOS.

Para la elaboracion de los documentos que hacen parte del sistema de gestion de
calidad se debera tener en cuenta los siguientes parametros.

Encabezado.

Los documentos del Sistema de gestion de calidad como Manuales,

Procedimientos, Planes de Calidad e Instructivos), tendran el siguiente

encabezado, el cual estara ubicado en todas las hojas del documento.
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LOGO

NOMBRE DEL DOCUMENTO

Codigo:
X-YY-ZZ

Version:
1

Aprobacion:
XXIXXIXXXX

Pagina:
61 de 128

Elabordo:
Nombre

ucargo”

Aprobé:
Nombre

“Cargo”

Para los formatos se suprime la casilla de paginacién y de fecha de aprobacion

quedando el encabezado de la siguiente forma:

LOGO

NOMBRE DEL FORMATO

Caodigo:
X-YY-ZZ

Version:
1

El encabezado contendra lo siguiente:

Logo: Es la identificacion grafica de la organizacion.

Nombre del documento o formato: El nombre de documento al que se esta

haciendo referencia.

Codigo: Hace referencia a la identificacion del documento del Sistema de gestion

de calidad Se utilizara la siguiente codificacion:

X-YY-ZZ

Ll

Tipo de Documento Consecutivo

Proceso
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X: Tipo de | YY: Proceso ZZ : Consecutivo
Documento
Procedimiento P Planeacion estratégica PC ; L.
De caracter numérico

Instructivo | Medicion, andlisis y mejora MC
Formato F | Transporte de mercancia ™ y representa la
Manuales M | Comercial co secuencia de la
Planes de Calidad C | Gestion de compras GC documentacion
Fichas Técnicas T Gestion de mantenimiento GM iniciando con 01
Otros O | Gestidn de logistica GL

Gestion de personal GP

Versidén: La cual se refiere a un consecutivo de menor a mayor partiendo de 01,
con el se busca establecer el estado de la version actual del documento e
identificar el uso no intencionado de los documentos obsoletos que genere la

organizacion.

Aprobacion: Identifica la fecha de aprobacién de la creacion o modificacion del

documento por el responsable del proceso.

Pagina: Numero de paginas del documento y cantidad total de paginas del mismo.

Elaboré: Se registra el cargo y nombre de la persona que elabora el documento

Aprobé: Se registra el cargo y nombre de la persona que aprueba el documento.

Cuerpo del Documento.

Los documentos del sistema de gestion deben contener los siguientes elementos:

1. Objetivo: Especifica el POR QUE y PARA QUE se requiere el documento e

identifica la finalidad hacia la cual deben dirigirse los recursos y esfuerzos para dar

cumplimiento al requisito que se persigue.
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2. Alcance: Define la cobertura y limites del documento; cuando se considere

necesario se indican las exclusiones.

3. Definiciones: Términos a los que hace referencia el documento

4. 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 desarrollan las
actividades.

Para realizar el cuerpo de los documentos se tendra en cuenta la siguiente

informacion, utilizando la siguiente nomenclatura:

v: Aplica.

*: En algunos Casos.

2|8 |s
) ) 5 |2 |5 |5 |e |8
ftem Descripcién 2 EP@BIEIE e
S 90|18 |as |5 |E|©C
= 3 |c S % |=
a B
Encabezado v | v V] Vv V]V
Define sin ambigliedad el tema y el propésito del
Objetivo. procedimiento. Sirve también para completar la | v | v] v t+
informacion al titulo
Establece los limites de aplicabilidad de los
Alcance. . B . v | V]V +
documentos del Sistema de Gestién de la Calidad
Informacion requerida para un mejor entendimiento
Definiciones. o . v V]
de las actividades a seguir.
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Se realiza una descripcion detallada en parrafo, de

Procedimiento | las actividades a realizar, indicando el responsable | v' | v| v| v| V| v| v
de la misma.
Registros Evidencia de la ejecucién de las actividades v |V t +

5.4 DOCUMENTACION E IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE
LA CALIDAD.

Designadas las directrices para la elaboracion de la documentacion, la
responsabilidad de los duefios de procesos en documentar aquellas actividades
necesarias para proporcionar evidencia de la adopcion e implementacién del
sistema de gestion de calidad, se acordo en reunion la metodologia mas asequible
y facil de llevar a cabo la implementacion de la documentacion generada. Esta
metodologia consisti6 en que cada duefio de proceso una vez aprobados los
documentos por la Gerencia y el Coordinador de calidad, se encargaria de
implementar sus procedimientos y formatos del proceso, al personal del area
responsable, asi mismo en reuniones periddicas se informaba al personal de
ENCO EXPRES S.A. el estado de las actividades y realizar el seguimiento al
correcto diligenciamiento de los registros, el objetivo de esta actividad era lograr la
sensibilizacion de todo el personal que directa o indirectamente estuviera

relacionada con el proceso

Se organizaron grupos de trabajo por proceso, esto con el fin de recolectar
informacion en el disefio de los documentos y la difusidn de los registros,
facilitando asi el desarrollo y cumplimiento de los requisitos exigidos por la norma.
A medida que los documentos y registros se elaboraban, estos se implementaban

al personal, buscando la aceptacion y desarrollo del sistema de gestion.
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Antes de la divulgacion e implementacion se consiguié que el personal de ENCO
EXPRES S.A.

v' Comprendiera la importancia de la implementaciéon del Sistema de Gestién de
la Calidad.

v' Asumiera sus respectivas responsabilidades frente al Sistema de gestién de
calidad, y se comprometiera a realizar las actividades definidas en los
procedimientos, instructivos y demas documentos determinantes de la
actividad de cada proceso.

v Disposicién y colaboracion durante todo el desarrollo del proyecto.

(\

Aportara conocimientos e ideas durante todas las etapas de este proyecto.
v' Se integrara a las actividades de capacitacién y entrenamiento de manera
activa y emotiva, consiguiendo que estas sean eficaces.

v Participara activa durante la documentacién y ejecucion de actividades.

Iniciado el proceso de implementacion se realizaban reuniones en donde se
exponian cada uno de los capitulos de la norma ISO 9001:2008, se explicaban los
documentos que el Comité de Calidad (Gerente — Coordinador de calidad)
revisaban y aprobaban, se resolvian dudas expuestas por el personal y por ultimo
se hacia una retroalimentacion oral o escrita dependiendo del tema que se tratara
y de la importancia de este; Las revisiones del sistema de gestiéon de calidad en
donde el personal expresaba los inconvenientes de algunos de los registros, como
también la necesidad de desarrollar formatos que eran necesarios para ejercer

una mayor control en las actividades.
Ademas de la publicacién en cartelera y portafolio de servicios de documentos

tales como la misién, visidén, politica y objetivos de calidad e indicadores de

gestion estas en lugares visibles de la organizacion.
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Los documentos se organizaron por carpetas y se repartian copias segun lo
establecido en el procedimiento de control de los documentos y registros, para un
mejor entendimiento de la norma y de cada una de las actividades documentadas

e implementadas.

5.4.1 Manual de calidad. El manual de calidad de ENCO EXPRES S.A. es un
resumen claro y especifico del Sistema de Gestion de Calidad, este documento se
realizd a lo largo del proyecto con la participacion de todos los miembros de la
organizacion, quienes a través de reuniones grupales y sugerencias dadas por el

consultor se logro establecer de la siguiente manera:

v" Generalidades (Descripcién de la empresa: Resefa histérica, clientes,
Servicios prestados).

Direccionamiento (Mision, Vision, politica de calidad y objetivos de calidad).
Directrices de la politica de calidad. (matriz de indicadores de gestion)

Mapa de Procesos (Interaccién de los procesos).

SR NEENEEN

Responsabilidad y autoridad (Carta de compromiso, Estructura organizacional,
Requisitos a cumplir).

<\

Sistema de gestion de calidad. (alcance, Exclusiones, Documentacion del
sistema de gestion de calidad)

v' Caracterizacion de Procesos ( Descripcion de cada una de los procesos
incluidos en el mapa de procesos)

v" Matriz de comunicacion

El Manual de Calidad se encuentra disponible para todo el personal de la

organizacion (ver anexo A.)

5.4.2 Procedimientos obligatorios. La metodologia empleada para |la

implementacion de los 6 procedimientos obligatorios fue la siguiente:
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Procedimiento Control de los documentos y control de los registros.

Este procedimiento define los controles para la creacion, aprobacion,
implementacion, identificacion, manejo y archivo de los documentos y registros del
S.G.C. de ENCO EXPRES S.A.

Previo al conocimiento de la norma NTC ISO 9001:2008 y al cumplimiento de cada
uno de los requisitos, se dio a conocer el control de los documentos y el control de
registros P-MCO01, que se debian ejercer a los mismos, destacandose la
necesidad de aprobarlos, revisarlos, controlarlos, que permanecieran legibles,
almacenarlos y la importancia de estos como evidencia de la implementacion del

Sistema de Gestidon de Calidad.

Procedimiento de Control del Servicio no conforme.

Este procedimiento establece los pasos a seguir para identificar y controlar los
servicios que no sean conformes con los requisitos del cliente, para prevenir su
uso o prestacion no intencional, tomando y delegando responsabilidades para
eliminar la no conformidad presentada

Se capacitd al personal en el manejo de las 7 herramientas estadisticas y se
aplicé un taller en donde los empleados identificaban los posibles servicios
conformes y no conformidades que se podian presentar en su area de trabajo,
para ello determinaban las posibles causas, su causa raiz y aplicaban un plan de

accién para corregir el servicio no conforme presente.

Como ejercicio final se identificaron los posibles servicios no conformes con su
respectivo tratamiento para los servicios de transporte de mercancia bajo las
modalidades de masivo, semi-masivo y paqueteo y los pertenecientes al proceso

comercial.
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Procedimiento de acciones correctivas y acciones preventivas.

Este procedimiento establece el proceso util para eliminar la causa de no
conformidades reales o potenciales, mediante la implementacién y toma de
acciones correctivas / preventivas, asi como la implementacion de acciones de

mejora.

Se realizé una actividad de capacitacion que fue reforzada a través de la
realizacién de un taller, en donde cada uno de los empleados de ENCO EXPRES
S.A,, identificaba un problema o situacion presentada en la prestacion del servicio
(servicio no conforme o no conformidad); para esta situacién ellos identificaban la
situacion o problema, las causas que la generaron, estos a través de la aplicacion
de la herramienta estadistica DIAGRAMA CAUSA - EFECTO, determinaban la
causa raiz y establecian un plan de accion; en este plan de accion describian las
actividades para dar solucion a la no conformidad hallada, se asignaba un
responsable para la ejecucion de dicha actividad y una fecha en la cual se daba
cumplimiento a esta actividad. Posterior a esto la persona responsable del
seguimiento al cumplimiento de las actividades verificaba si las acciones
implementadas daban solucién al problema presentado y determinaban si la
accion correctiva y/o preventiva era eficaz o por el contrario se creaba la

necesidad de replantear las acciones implementadas.

Las fuentes utilizadas para la identificacion de las no conformidades reales fueron:

a) Auditorias de calidad internas y externas.

b) Analisis de datos del sistema de gestidn de calidad.

d

e) Medicién y control de los procesos.

)
)
c) Servicios no conformes que se presenten frecuentemente.
) Resultados de las revisiones del SGC.

)

f) Resultados del analisis de los indicadores de gestion.
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g) Resultados de las encuestas realizadas a los clientes, incluyendo las quejas de

los clientes.

Para cada uno de los procesos incluidos en el Sistema de Gestion de Calidad, se
lleva un formato en donde se registra los servicios no conformes, la accion tomada
o correccion inmediata y dependiendo de la no conformidad presentada se

determina si se levanta la accion correctiva correspondiente.

En el caso de las acciones preventivas las fuentes se identificaban a partir de
observaciones, recomendaciones o comportamientos de los procesos o de la
prestacion del servicio que pudieran poner en riesgo la eficacia del Sistema de

Gestion de la Calidad o diera causa a una no conformidad.

Procedimiento de auditorias internas

Este procedimiento establece las responsabilidades y requisitos necesarios para la
planificacion y realizacion de Auditorias Internas al Sistema de Gestion de la
Calidad ENCO EXPRES S.A, asi como para informar sus resultados, mantener los
registros de calidad que se deriven de su aplicacion y para el aseguramiento de la

competencia de los integrantes del equipo auditor.

En la implementacién del procedimiento de auditorias internas, se llevé a cabo al
interior de la organizacion la formacion de auditores internos con el objetivo de

fortalecer las actividades de revision y seguimiento a procesos.

Esta actividad estuvo a cargo del consultor externo, quien formé a un grupo de
empleados de ENCO EXPRES S.A. en auditores internos basado en la norma
NTC ISO 19011 y los fundamentos dados por la NTC ISO 9000 E 1SO 9001:2008,
como resultado a este proceso de capacitacion los integrantes obtuvieron el

certificado de asistencia a la formacion de auditores internos para aquellos
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empleados que no aprobaron el examen y de participacidon y aprobacion del curso
de auditores internos para aquellos que cumplieron con todos los requisitos

expuestos por el consultor al inicio del curso.

Paralelo a esta actividad se llevd a cabo la implementacién del procedimiento de
auditorias internas y el programa de auditorias internas para el afio 2009, creando
conciencia en el personal de la importancia de la ejecucion de las mismas y el
valor agregado que estas generan a la organizacion, dandose a conocer cada una
de las etapas necesarias en la programacion, preparacion, ejecucion, realizacion
del informe y redaccion a no conformidades y seguimiento; asi mismo la
competencia y responsabilidades de los auditores interno y externos vy tipos de

auditoria (primera parte, segunda parte y tercera parte).

Este programa de auditorias internas se presenta en la tabla 7 anexa a este

documento.

Los anteriores procedimientos obligatorios se muestran en el anexo B.

5.4.3 Otros documentos.

Procedimiento de Gestion Comercial.

Establecer la metodologia de la organizaciéon para realizar actividades de
mercadeo asi como para identificar y revisar los requisitos de los clientes con el

propésito de satisfacer sus necesidades y expectativas.

Este procedimiento aplica para las actividades tales como:
v ldentificacion de oportunidades
v' Elaboracion de la cotizacion o propuesta

v’ Participacion en licitaciones
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Establecimiento del contrato o propuesta.
Modificaciones al contrato o propuesta

v

v

v Comunicacioén con el cliente

v' Recepcion y solucidon a quejas y reclamos presentada por los clientes.
v

Coordinacion de actividades con el proceso de transporte de mercancia.
Procedimiento de Transporte de Mercancia.

Ejecutar las actividades programadas por el proceso de logistica de manera
eficaz, dando cumplimiento a cada uno de los requisitos establecidos por los
clientes en los servicios de transporte de mercancia en la modalidad de masivo,

semi masivo y paqueteo

Comprende actividades que van desde la recepcidén de mercancia (punto de
atencion y domiciliaria) determinacion de precios segun peso y volumen, carga de
furgébn segun parametros establecidos por el proceso de gestion de logistica,

cumplimiento de rutas, entrega de mercancia y cobros del envio.

Adicionalmente al procedimiento anteriormente descrito, se cred un procedimiento
el cual es manejado por el jefe de bodega, auxiliares de bodega y conductores, en
donde se establecen las condiciones necesarias como debe almacenarse la
mercancia mientras esta se encuentra en las instalaciones de ENCO EXPRES
S.A., asi como parametros en el momento de cargar los furgones y trasporte de la

mercancia a la cuidad de destino y dentro del area metropolitana.

Procedimiento de Gestion de recursos.

El objetivo de este procedimiento es garantizar la competencia e idoneidad del

personal que labora en ENCO EXPRES S.A con base en la educacion, formacion,
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habilidades y experiencias apropiadas, a través del establecimiento de un proceso

de seleccion, entrevista, contratacion, induccion y formacion al empleado.

En este procedimiento se documentaron actividades tales como:

v' Seleccion.
v" Contratacion e induccion
v' Evaluacion de competencias

v Capacitacion.

Procedimiento de Gestion de compras.

El objetivo de este procedimiento es establecer las actividades a seguir al realizar
las compras de los insumos o servicios necesarios para la prestacion de nuestros
servicios, y asegurar que cumplan con los requisitos especificados. Asi como las
actividades referentes a la subcontratacion de servicios que afecten la calidad del
servicio prestado por ENCO EXPRES S.A.

Este procedimiento describe las siguientes actividades:

Necesidad de compra.

Solicitud de cotizaciones.

Verificacidén de las compras.

Prueba de Seleccién.

Criterios de evaluacion a proveedores.

Prueba de evaluacion.

NS N NN N S

Prueba de reevaluacion.
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Procedimiento de Gestion de Logistica.

Garantizar la eficacia en el despacho de mercancia, por medio del establecimiento
de controles en la asignacién de rutas, cumplimiento en la hora de despachos y

cubrimiento de rutas.

En este proceso se incluyeron todas aquellas actividades que debe realizar ENCO
EXPRES S.A. para lograr la eficacia en el despacho de mercancia, el cual inicia
desde la planificacion con el proceso comercial en la asignacion de vehiculos para
el cubrimiento del total de las rutas, controles para la verificacion del cumplimento
a dichas rutas y manejo de mercancia para que estas lleguen a su lugar de
destino el dia y horas establecidas por la organizacion como parte de su estrategia

de atraer clientes por medio del cumplimento de sus requisitos.

En este procedimiento también se documentaron actividades referentes al manejo
y distribucién de mercancia en la bodega principal y flujo de informacién entre los

distintos procesos de la organizacion.

Procedimiento de Gestion de Infraestructura.

El objetivo de este proceso es determinar, proporcionar, mantener y asegurar que
la infraestructura de ENCO EXPRES S.A. se encuentre en estado adecuado para
la lograr la conformidad con los requisitos y la prestacion del servicio.

Alli se elaboraron dos procedimientos, uno de ellos en donde se incluyeron todas
las actividades en la realizacion de mantenimientos preventivos a la infraestructura
fisica (equipos de oficina, equipos de computo y equipos de comunicacion), siendo

estos necesarios para el desarrollo de las tareas de la organizacion.
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El otro de ellos en donde se incluyo el parque automotor con el que cuenta ENCO
EXPRES S.A. siendo este de vital importancia para el cumplimiento de los
requisitos del cliente y la razén de ser la organizacién, aplicando para ellos
controles semanales para garantizar el buen estado de los vehiculos y

documentacion en regla conforme a las disposiciones del ministerio de transporte.

Para todos ellos se disefid un plan de mantenimiento preventivo.

Planeacidn estratégica.

Instructivo de revisién por la direccion como uno de los mecanismos empleados
por la alta direccién de la organizacion, para revisar el sistema de gestion de la

calidad, para asegurarse de su conveniencia, adecuacion y eficacia continua.

5.4.4 Caracteristicas de la documentacién. La documentacién elaborada
cumple con cada uno de los requisitos exigidos por la NTC ISO 9001:2008, siendo
esta coherente con las actividades desarrolladas por ENCO EXPRES S.A,
proporcionando registros que evidencian el desarrollo del proceso y logrando la

estandarizacion de las actividades.

Esta estructura documental se encuentra archivada en las instalaciones de ENCO
EXPRES S.A debidamente identificada por proceso, en carpetas y folderes dando
de esta manera cumplimiento a lo establecido en el procedimiento de control de
documentos y registros P-MCO01, la cual es objeto de verificacion por parte de la

gerencia de la organizacion.

74



5.5 SENSIBILIZACION Y CAPACITACION

La sensibilizacion aplicada en la etapa de implementacion; se realizé usando
como herramienta el Manual de calidad, los procedimientos obligatorios y demas
documentacion generada por los procesos, dando a conocer la importancia y
beneficios del uso de cada uno de los documentos del Sistema de Gestion de la
Calidad de la organizacién. Estas actividades se realizaron a modo de reuniones
grupales y exposiciones, lideradas por el Coordinador de Calidad y la gerencia con
el objetivo de que los empleados de ENCO EXPRES S.A, le dieran la importancia
necesaria y se evidenciara el compromiso de la Alta direccion por la

implementacion del sistema de gestion de calidad.

Se efectuaron capacitaciones sobre el Sistema de Gestion de la Calidad durante el
transcurso de la implementacién, se reforzé el conocimiento y entrenamiento de
los empelados de ENCO EXPRES S.A, para poder implementar la documentacién
de manera eficaz. Las capacitaciones y actividades se midieron a través de
talleres, preguntas verbales efectuadas al final de las capacitaciones, revision en
la ejecucidn de las actividades, comportamientos de los procesos, en los casos en
que el evaluado obtuviera resultados poco favorables para el proceso de
implementacion, el Coordinador de Calidad realizaba retroalimentacion del tema,
con el fin de que las capacitaciones fueran eficaces.

Estas capacitaciones fueron efectuadas por el Coordinador de calidad (Autor del

proyecto) con el apoyo técnico del consultor externo de calidad.

Las capacitaciones se realizaron usando la documentacion del Sistema de Gestion
de Calidad y material bibliografico de apoyo; como la norma ISO 9001:2008,
material suministrado por la ARP, Internet, entre otros. Su desarrollo se ejercia a
través de exposiciones, reuniones individuales, talleres, y cuestionarios; que

permitieron que el personal no solo se capacitara en estos temas, sino que
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entrenara el diligenciamiento de los registros y el correcto proceder de cada una
de las actividades de los procesos.

Para todas estas capacitaciones y actividades de entrenamiento efectuadas se
genero un acta de asistencia y en donde se evalud los temas de la capacitacion

segun correspondiera.

En este plan de formacion, se incluyen temas orientados al conocimiento vy
aplicacion de la Norma 1SO 9001.2008 para con las actividades desarrolladas por
ENCO EXPRES S.A en la implementacion y difusion de los documentos vy
registros, seguimiento y anadlisis de los procesos y reuniones en donde se hizo la
difusiéon de la mision, vision, politica de calidad, objetivos de calidad, mapa de

procesos y caracterizaciones.

Adicional a las temas establecidos por la norma ISO 9001:2008 o por la
documentacion generada en cada uno de los procesos, se dieron capacitaciones
al personal en temas relacionados con la tabulacion, analisis y descripcion de
causas de no conformidades, indicadores de gestion y analisis de los procesos,
diagrama causa efecto, diagrama o espina de pescado, analisis de datos,
representacion grafica de datos estadisticos, histogramas, media estadistica, toma
de acciones ante incumplimiento de metas ya sea en los indicadores de gestion o
ineficacia en las actividades establecidas en los planes de las acciones correctivas
y preventivas, conocimientos de los requisitos de la norma ISO 9001:2008,
normatividad del sector transporte terrestre, temas relacionados con la salud
ocupacional dados por la ARP, atencién y respuesta a las necesidades del cliente,
herramientas estadisticas, superacion personal, competencias del trabajador,
estilos de direccion, manejo y transporte de mercancia, almacenamiento de
mercancia, propiedad del cliente, mantenimiento y buen uso de equipos entre

otras capacitaciones que se dieron a través de la ejecucion del proyecto.
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Para la identificacién de las causas de las no conformidades e identificacion de
causa raiz, se dio al personal de ENCO EXPRES S.A, capacitacién en las
herramientas estadisticas: Histogramas, Diagrama causa efecto, lluvia de ideas, y
Diagrama pareto, siendo la lluvia de ideas y el diagrama causa efecto, las
herramientas estadisticas con las cuales el personal mostré mayor afinidad y logro

identificar de manera efectiva las causas raiz en los talleres realizados.

6. SEGUIMIENTO A LA IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE
GESTION DE CALIDAD

Durante la ejecucion del proyecto el Coordinador de calidad en conjunto con los
duefios de proceso, fueron responsables de realizar el seguimiento al correcto
diligenciamiento de los formatos y cumplimiento de cada una de las actividades
documentadas por el personal de la organizacién, determinandose de esta manera
que la documentacién elaborada e implementada es concordante con las
actividades desarrolladlas por ENCO EXPRES S.A y cumple con cada uno de los
requisitos establecidos en la NTC ISO 9001:2008.

Otras de las fuentes empleadas para el seguimiento a la implementacion del
sistema de gestion de calidad fue, la medicion de los indicadores de gestion en los
periodos correspondientes para poder conocer el cumplimiento de metas y
analizar si estos indicadores facilitaban la medicién requerida para el desarrollo de
los procesos de la empresa, y el grado de cumplimiento a través de ellos de la
politica de calidad. Los analisis de los indicadores, la graficacién de sus resultados
y su trazabilidad se realizaron a través del formato ficha técnica de indicadores de

gestion.
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La retroalimentacion de estos resultados al personal de la organizacion se efectud
a través de socializacion con los duefios de proceso y se generaron acciones
correctivas, preventivas y de mejora para aquellos indicadores de gestién que no
cumplian con las metas, con el objetivo de que el personal se involucrara y
comprendiera el analisis y tendencia de los indicadores, generando cultura de

mejoramiento continuo.

El seguimiento a los servicios no conformes presentados en los servicios y las

quejas y reclamos documentados por los clientes.

6.1 AUDITORIAS INTERNAS

Para verificar el cumplimiento de los requisitos del cliente, los legales vy
reglamentarios, los de la organizacion, los requisitos estipulados por la Norma
NTC ISO 9001:2008, se programaron dos auditorias internas al Sistema de
Gestién de la Calidad, que fueron ejecutadas por el consultor contratado por la
empresa el INGENIERO CRISTIAN EDUARDO MATEUS en los meses de Agosto
y Septiembre de 2009 respectivamente.

6.1.1 Primera auditoria interna. La auditoria efectuada sirvié para medir y validar:
la conveniencia, adecuacion y eficacia del sistema de gestion de calidad de ENCO
EXPRES S.A.

Dentro de las actividades realizadas se encuentran:

6.1.1.1 Preparacion de la auditoria. Se envié con anterioridad a la fecha de la
auditoria la documentacién necesaria al auditor, con el fin de que éste realizara la
revision documental y preparar la agenda de auditoria, la cual fue publicada en las
instalaciones de ENCO EXPRES S.A para comunicar al personal de la proximidad

de la auditoria interna a realizar y preparar la documentacion objeto de revision.
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6.1.1.2 Reunién de apertura. La reunidon de apertura se realizé a las 7:30 a.m.
del dia 20 de Agosto de 2009, dirigida por el Consultor externo de calidad; el
Ingeniero Industrial CRISTIAN EDUARDO MATEUS. En esta reunién se expuso el
alcance, los criterios, los objetivos, los responsables y la agenda de la auditoria;
Alli se resolvieron dudas e inquietudes acerca del desarrollo de la misma, e
igualmente se establecié que la ultima actividad de la auditoria seria la reunion de
cierre, para en ella realizar la retroalimentacién de la auditoria, en donde se
efectuaria el analisis de los hallazgos evidenciados para establecer claridad sobre
cada uno de ellos, la generacion de acciones de mejora para el sistema, y

finalmente, el informe de la auditoria.

6.1.1.3 Recopilacioén y verificacion de la informacién

La recopilacidon de evidencias se realizé a través de observaciones al puesto de
trabajo y a las actividades realizadas por cada uno de los auditados, entrevistas

con el personal y revision a la documentacion generada por los procesos.

Esta evidencia objetiva se recolectaba por medio del diligenciamiento del formato
de listas de chequeo, en las cuales se tienen establecidos los criterios a ser
auditados, de tal manera que facilitan la verificacion de los requisitos exigidos por
la norma NTC ISO 9001:2008, los legales y reglamentarios, los exigidos por el
cliente. Estas listas de chequeo permiten evaluar cada requisito con calificacion de

“‘cumple o No cumple” y consignar observaciones de cada uno de ellos.
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6.1.1.4 Reunidn de cierre. En esta reunion realizada el 21 de agosto 2009 a las
5.30 pm, inicio con el analisis de los hallazgos evidenciados, se debati6 la
veracidad de cada uno de ellos, se generaron ideas de mejora para el sistema, y
finalmente la redaccién del informe de auditoria, y asi, se dio por terminada la

primera auditoria al Sistema de gestidn de la calidad.

6.1.1.5 Informe de auditoria. El consultor hizo entrega del informe de auditoria a
la gerencia de ENCO EXPRES S.A. y al coordinador de calidad quienes iniciaron
de inmediato la correccion a las no conformidades mediante la adopcion de
acciones correctivas / preventivas y el establecimiento de planes de accion.

Se presentaron 19 hallazgos de los cuales 13 alcanzaron el grado de no
conformidades en los procesos de Comercial, transporte de mercancia, gestion de
compras, gestion de personal, Infraestructura, medicion analisis y mejora, vy
planeacién estratégica; y 6 observaciones para los procesos de Medicién, analisis

y mejora, gestion de personal, comercial y transporte de mercancia.

Del primer ciclo de auditorias internas, se pudo concluir que la organizacion debe
emprender acciones para reducir o eliminar las debilidades evidenciadas, revisar
actividades comprometidas con el sistema de gestion de calidad, capacitaciones al
personal en temas referentes al tratamiento de servicios no conformes e
interiorizacion de los procesos y se debe trabajar en la definicidn de las causas de
las no conformidades detectadas en esta auditoria e implementar las acciones
correctivas y/o preventivas de manera eficaz para eliminar las deficiencias
encontradas y lograr un Sistema de Calidad completamente implementado y

eficaz.

El Informe de la primera auditoria se presenta como anexo C.
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6.1.2 Segunda auditoria interna. La segunda interna realizada el 24 y 25 de
Septiembre de 2009, conto con la participacion del Gerente y el Coordinador de
Calidad, como miembros del equipo auditor y auditores en formacion los cuales
aprobaron el curso de auditores internos dado durante la ejecucion del proyecto,
esta auditoria fue liderada por el INGENIERO CRISTIAN EDUARDO MATEUS

como auditor lider.

Esta auditoria se caracterizd por permitir a la organizacion realizar seguimiento a
las no conformidades detectadas en la primera auditoria interna y revisar mas a
fondo la implementacion de los planes de accién y de la documentacién generada

en cada proceso.

Los pasos realizados por el equipo auditor fueron los mismos que se emplearon

en la primera auditoria interna:

v" Preparacion de la auditoria.

<\

Reunion de apertura.

v Recoleccion de evidencia objetivas por medio de entrevistas, observacion y
revision de documentacion.

v" Reunion de cierre.

v" Informe de auditoria.

Como resultado a este proceso de revision, se presentaron 19 hallazgos de los
cuales 13 de ellos fueron no conformidades y 6 observaciones, evidenciando
mayor disposicién por parte del personal por la ejecucion y cumplimiento de cada
una de las actividades que hacen parte del proceso, mayor compromiso por

conocer las necesidades del cliente y velar por el cumplimiento a sus requisitos.

A continuacion se presentan algunas de las fortalezas evidencias respecto a la

primera auditoria realizada:
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v' La asignacion de recursos para el mejoramiento de la infraestructura.

v" El adecuado control de documentos en todos los procesos del Sistema de
Gestion de la Calidad.

v' La cultura de documentacion e implementacion de planes de mejora.

v' La medicion adecuada de la satisfaccion del cliente de forma independiente
para cada tipo de servicio ofrecido por la corporacion.

v La existencia de la pagina Web como mecanismo de comunicacion con el

cliente.

v' La adopcién de planes de accion a las no conformidades presentes en los

servicios.

El Informe de la segunda auditoria se presenta como anexo D.

6.2 REVISION POR LA DIRECCION.

La revisién por la direccion es uno de los mecanismos empleados por la alta
direccion de la organizacién, para revisar el sistema de gestion de la calidad, para

asegurarse de su conveniencia, adecuacion y eficacia continua.
La revision por la direccidon se realizo en las instalaciones de ENCO EXPRES S.A.

por el Gerente y el Coordinador de calidad, esto se llevo a cabo después de haber

realizado el primer ciclo de auditorias internas.
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La informacion que se tomo como entrada en esta revision por la direccion,

corresponde a la establecida por la NTC ISO 9001:2008 y fue la siguiente:

Informe de auditoria interna.

La retroalimentacién del cliente.

Politica de Calidad.

Objetivos de Calidad.

Desempenio de los procesos y conformidad del servicio.
Estado de acciones correctivas y preventivas.

Acciones de seguimiento de revisiones por la direccion previas.

Cambios que podrian afectar el Sistema de Gestidén de Calidad.

NS NE N N N N SN

Recomendaciones para la mejora.

Cada una de las entradas se desarrollo de la siguiente manera:

v" Informe de auditoria interna.

Se llevd a cabo la revision de los resultados de la auditoria interna realizada los
dias 20 y 21 agosto de 2009, determinandose la necesidad de tomar las acciones
correctivas / preventivas correspondientes a cada hallazgo evidenciado.

También se detectd la necesidad de capacitar al personal de ENCO EXPRES S.A.
en los temas relacionados con la identificacion de servicios no conformes, la
tabulacion y analisis de los indicadores de gestion, asi como la toma de acciones,
cuando no se cumplen las metas establecidas por la organizacion en la medicion

de sus procesos y servicios.

Se revisaron los planes de accién tomados a la fecha para las no conformidades
evidenciadas y se esta a la espera de realizar a segunda auditoria, con el fin de

realizar los avances de los procesos y la participacion del personal.
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En la auditoria interna se concluyo que:

El sistema de gestién de la calidad es conforme con los requisitos de la norma
NTC-ISO 9001:2008 y con los requisitos establecidos por la organizacién para

su cumplimiento.

La organizaciéon debe trabajar en la definicion de las causas de las no
conformidades detectadas en esta auditoria e implementar las acciones

correctivas de manera eficaz para eliminar las deficiencias encontradas.

La capacidad y disposicién por parte del proceso de planeacion estratégica,
para asegurar la continua idoneidad, adecuacion, eficacia y mejora del sistema

de gestidn de calidad.

Se detectaron los siguientes aspectos por mejorar, los cuales son objeto de

revision constantemente por la Gerencia y el Coordinador de Calidad para lograr la

eficacia y conformidad del servicio prestado:

Fortalecer la identificacion de la interaccion entre los procesos del S.G.C por

parte de todo el personal de la organizacion.

La cultura de documentacion e implementacion de planes de mejora

Fortalecer el registro y redaccion de las acciones correctivas y preventivas que

no sean generadas por auditorias.
Fortalecer las actividades establecidas en las acciones correctivas de tal forma

que no se quede solo en la correccion de la no conformidad sino que se

eliminen sus causas.
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e La implementacion de planes de accidon cuando se incumplen las metas de los

indicadores de gestion de los procesos.

e El diligenciamiento completo de los formatos establecidos por la organizacién
como evidencia de las actividades realizadas y el cumplimiento de los
requisitos establecidos por la NTC ISO 9001:2008.

e Laimplementacion y analisis de indicadores de gestion de los procesos.

v"  Retroalimentacion del cliente.

Como mecanismo de comunicacién con el cliente se cuenta con el Buzén de
sugerencias, en donde se consignan las quejas, reclamos y sugerencias que
nuestros clientes tienen para con el servicio. A la fecha los clientes han
diligenciado muy pocos registros, de los cuales se puede concluir que los clientes

se sienten satisfechos de los servicios ofrecidos por ENCO EXPRES S.A.

Se analizaron los resultados de la encuesta de satisfaccion del cliente, aplicada en
el mes de JULIO de 2009, obteniéndose resultados favorables y percibiendo la
entera satisfaccion de nuestros clientes para con los servicios prestados por
ENCO EXPRES S.A.

v' Politica de calidad y Objetivos de calidad.

Se ha seguido con la difusion de la Politica de Calidad y el cumplimiento de los
Objetivos de Calidad, mediante las reuniones grupales realizadas al personal de
ENCO EXPRES S.A; ademas se encuentra publicada en cartelera y el Comité de
Calidad sigue atento a cualquier sugerencia o cambio que se le quiera hacer a
esta.
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En esta revision por la direccion se reviso la Politica de Calidad confirmandose

que aun:

- Es adecuada al propdsito de la organizacion.
- Incluye un compromiso de cumplir con los requisitos.
- Mejorar continuamente la eficacia del SGC.

- Es comunicada y entendida en la organizacion.

Dado esto se determina que dicha politica continua vigente para ENCO EXPRES
S.A, con el compromiso que cada vez se trabajara y se destinaran los recursos
necesarios para el cumplimiento de la misma, asi como del cumplimiento de los

objetivos de calidad.

v' Desempeiio de los procesos y conformidad del servicio.

El comportamiento de los indicadores de gestion y de los procesos, en este primer
semestre ha mejorado notablemente, presentandose algunas excepciones en el
indicador del proceso de gestion de logistica, en el caso de los Eficacia en
recepcion de encomiendas, ya que para el cumplimiento de este indicador inciden
variables externas en las cuales se ha presentado dificultad para controlarlas.
Este Indicador sera objeto de modificaciones por parte de la Gerencia segun el

comportamiento del mismo.

Los indicadores que mostraron a la fecha un comportamiento de mejora y a la

baja fueron los siguientes:

PROCESO. INDICADOR. TENDENCIA.
Satisfaccion del cliente. ,
Mejora
Comercial Capacidad de respuesta de quejas y
reclamos. Mejora
Transporte de Caoanfarmidad -delcanviecinda Maoinra
uTrmunrTmiuau Ut SCTIviul \9 L v IVIUJUIG
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mercancia.

Cumplimiento en entregas de

mercancia Mejora
despachos.
Control de condiciones vehiculares. .
Mejora
Gestion de logistica Eficacia en recepcion de Baja
encomiendas
Evaluacion de proveedores
(Cumplimiento). Mejora
Gestién de compras
Respuesta de proveedores. Mejora
Gestién de Cumplimiento plan de Mejora
mantenimiento mantenimientos.
Planegc!on Cobertura del mercado en el sector Mejora
estratégica
Acciones correctivas. .
L i Mejora
Medicion, analisis y
mejora Acciones preventivas. .
Mejora.
Gestion de personal Cumplimiento del programa de Mejora

capacitacion

v' Estado de acciones correctivas y preventivas.

A la fecha se han implementado 13 acciones correctivas, de las cuales cinco (5)
de ellas quedan pendientes por cerrar, perteneciente al proceso de Comercial,
Transporte de mercancia,
analisis y mejora; y 6 acciones preventivas de la cuales quedan pendientes por

cerrar dos (2) de ellas, pertenecientes al proceso Gestion de recursos y transporte

Infraestructura, planeacién estratégica, medicién,

de mercancia para un total de 19 Acciones entre preventivas y correctivas.

Las acciones correctivas/ preventivas que se encuentran en proceso de cierre,

estan siendo monitoreadas por el coordinador de calidad y el gerente, para velar

por el cumplimiento de las actividades propuestas en los planes de accién.

El estado de las acciones correctivas/ preventivas se presentan en la tabla 3

anexa a este documento
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v" Acciones de seguimiento de revisiones por la direccion previas

Este la primer revisidn por la direccidn realizada al sistema de gestién de la calidad, por

lo tanto no se consideran revisiones previas.

v' Cambios que podrian afectar el Sistema de Gestion de Calidad.

El cambio al nuevo sistema contable implementado en ENCO EXPRE S.A. no registra

cambios al interior de la organizacién que podrian afectar el Sistema de Gestién de

Calidad, pues el personal a recibido constantemente la capacitacion necesaria.

v Recomendaciones para la mejora

. Fecha
Compromiso. Responsable. Recursos. . . .
ejecucién.
Realizar el respectivo analisis a
o . 2 horas para la
los indicadores de gestion para ~ Los 5 de cada
) . Duefio Proceso. | extraccion de la
garantizar su seguimiento y . e mes
o informacion.
cumplimiento.
Promover el llenado del Destinacion del
formato de quejas y reclamos .- tiempo necesario A partir 28
. Servicio al . )
destinado a conocer la , con los clientes Septiembre
e ) cliente.
percepcion del cliente para el llenado 2009
particular y de empresa. del mismo.
Incrementar la participacién del
personal en todas las
actividades que se llevan a 4 horas para
cabo en pro del mejoramiento realizar reunion
) . Todo el o 13 octubre
del sistema de gestion de la de seguimiento al
i personal. 2009.
calidad y aquellas tareas proceso de
necesarias para mantener la certificacion.
calidad en los servicios
prestados
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La identificacion vy
docum_entamon de Accnones Papglerla y A partir del 28
correctivas, preventivas y de Todo el actividades Sept
. . eptiembre
mejora. personal. necesarias en pro 2009
del mejoramiento
de los procesos.
Presupuesto
anual Rubros
Realizar capacitaciones por Asistente asignados Establecida en
parte del personal interno o administrativo. (Gastos de el programa de
externo para incrementar las Gerente. personal, capacitaciones.
competencias del personal Honorarios y
Diversos.

v" CONCLUSIONES.

El sistema de Gestidon de calidad es:

Conveniente: Es un sistema unico y exclusivo de ENCO EXPRES S.A, que se disefio,
document6é e implementd de acuerdo a sus necesidades y expectativas, de una

manera responsable y comprometida.

Adecuado: La planificacion del SGC (Politica y objetivos de calidad, entre otros)
nacieron de la mision como razén de ser de la organizacion y de la vision como la
proyeccion de lo que se quiere lograr, asi mismo porque da cumplimiento a los
requisitos de la NTC ISO 9001:2008, los del cliente, los de la organizacién y los
aplicable de ley para la prestaron del servicio.

Eficaz: Por el cumplimiento de la meta de los indicadores de gestion definidos para los

objetivos de calidad y cada uno de los procesos asi mismo a través de los resultados de

las auditorias internas de calidad.
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7. PLANES DE MEJORA

Dejar evidencia de las reuniones realizadas por
el comité en un acta general.

Las reuniones o comités para
temas comerciales son realizadas

PREVENTIVA . ,
con frecuencia quincenal, pero no
se guarda evidencia de las mismas.

Implementar un historial de actas acorde a las| COMERCIAL /
reuniones planificadas en el semestre. ASESORES
COMERCIALES
Socializar ante el personal de ENCO EXPRES
S.A. en cartelera el acta una vez ha sido
aprobado por la Gerencia.

Dar respuesta de inmediato a la sugerencia
documentada por NEXANS DE COLOMBIA.

Se dirigi6 un memorando informativo a los
duefios de proceso recordando la importancia
No se identifica el seguimiento alas | en dar solucion a las quejas, reclamos y

sugerencias documentadas por el | sugerencias presentadas por los clientes. COMERCIAL /
CORRECTIVA cliente NEXANS DE COLOMBIA el ASESORES

15 Marzo 2009, en el formato | Se acordd que las quejas, sugerencias o | COMERCIALES/

establecido para quejas y reclamos. | comunicaciones enviadas por los clientes seran GERENTE

revisadas en la reunion del comité comercial.

Se designo la responsabilidad en el Gerente,
como la persona encargada del seguimiento a
las quejas y sugerencias presentadas por los
clientes.
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CORRECTIVA

No se evidencia el analisis de las
encuestas de satisfaccion del
cliente.

Realizar el analisis de las encuestas de
satisfaccion del cliente aplicadas por ENCO
EXPRES S.A.

Revisar que su analisis se realice de manera
eficaz.

Tabular la informacion obtenida, para presentar
resultados a la gerencia y personal de ENCO
EXPRES S.A.

Dar solucion a inconformidades manifestadas
por los clientes.

Generar acciones correctivas en caso de no
cumplirse con la meta establecida.

COMERCIAL /
ASESORES
COMERCIALES

CORRECTIVA

No existe evidencia del analisis del
indicador “capacidad de respuesta
a quejas y reclamos”, para los
meses de Mayo, Junio de 2009.

Realizar el analisis del indicador de capacidad
de respuesta a quejas y reclamos para los
meses de mayo y Junio 2009.

Sensibilizar al personal responsable de la
tabulacion y analisis de indicadores de gestion,
en la importancia de su medicién para el
sistema de gestion de calidad y sus procesos.

Revisar que su analisis se realice de manera
eficaz.

Tabular la informacion obtenida, para presentar
resultados a la gerencia y personal de ENCO
EXPRES S.A.

Generar acciones correctivas en caso de no
cumplirse con la meta establecida.

COMERCIAL /
ASESORES
COMERCIALES
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Identificar las zonas de

Identificar en la bodega de ENCO EXPRES S.A,
las zonas de almacenamiento de mercancia por
zonas de envié y/o despacho.

Dotar cada zona de estibas e identificacidon

TRANSPORTE DE

PREVENTIVA almacenamiento de mercancia en | adecuada, para preservar las condiciones del MERCANCIA /
bodega. producto y salvaguardar la propiedad del cliente. JEFE DE
BODEGA
Delegar en el Jefe de Bodega la responsabilidad
de hacer revisiones diarias al correcto
almacenamiento de la mercancia.
Revisar el contenido de los formatos “Control de
despacho y entrega de mercancia” con el fin de
ajustarlos a las actividades realizadas por
Los formatos “Control de ENCO EXPRES S.A. TRANSgORgE |/3E
Ty MERCANCIA
despac'hcis y Eptregg de Solicitar al Coordinador de Calidad la inclusion
mercancia” no evidencian su ) iy JEFE DE
CORRECTIVA | . N . de estos formatos al sistema de gestion de
identificacion dentro del sistema de calidad (asignacion de c6digo) BODEGA /
gestion de calidad. 9 90)- COORDINADOR
Socializar al personal del proceso la adecuacién DE CALIDAD
de los nuevos formatos, para su correcto
diligenciamiento y archivo.
Realizar el analisis del indicador cumplimiento
de Entrega de despachos Junio y Julio 2009.
cuIrEnI Trs]ihesr:?od:rl] IIrE]iltcr;:dzoarde Sensibilizar al personal responsable de la | TRANSPORTE DE
P . °9 tabulacion y analisis de indicadores de gestion, MERCANCIA /
CORRECTIVA | despachos no se evidencia para los i tancia d dicis |
meses de Junio y Julio de 2009. en 1a imporiancia de su medicion para e JEFE DE
sistema de gestion de calidad y sus procesos. BODEGA

Revisar que su analisis se realice de manera
eficaz.
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Tabular la informacion obtenida, para presentar
resultados a la Gerencia y personal de ENCO
EXPRES S.A.

Generar acciones correctivas en caso de no
cumplirse con la meta establecida.

No se cumple con el principio de
relaciones mutuamente

Definir medio de comunicaciéon para poder
ejecutar la actividad.

- Enviar los resultados de la evaluacién de GESTION DE
beneficiosas con proveedores ya .
. P proveedores a los mismos para que conozcan COMPRAS /
PREVENTIVA que no se evidencio la : ) >
. o . su puntaje y se retroalimente la evaluacion. AUXILIAR
retroalimentacion de la evaluacion a
d ADMINISTRATIVO
proveedores. o .
Establecer un plazo maximo después de
efectuada la evaluacion para la ejecucion de la
retroalimentacion y revisar el cumplimiento de
las actividades anteriores.
Establecer criterios de seleccion de proveedores
en el procedimiento de compras adecuados a la
necesidad organizacional. Estos seran:
-Precio.
-Experiencia en el mercado.
No se tiene establecido claramente | -Calidad del producto y/o servicio. GESTION DE
el proceso de selecciébn de COMPRAS /
CORRECTIVA | proveedores al no evidenciarse el | Modificar el procedimiento de compras AUXILIAR

formato de registro de proveedores.

estableciendo una actividad denominada
solamente criterios de seleccion.

Disefiar e implementar un formato de criterios
de seleccion de proveedores el cual debera ser
aplicado a todos los proveedores incluidos
dentro del listado maestro.

El dueiio de proceso coordinara y ejecutara las
actividades correspondientes

ADMINISTRATIVO
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Disefiar formato que permita determinar la
eficacia de las capacitaciones dadas al personal
y tomar las acciones necesarias en caso que se
identifique que la reunién o actividad realizada

, . . GESTION DE
Determinar la eficacia de las | no fue eficaz. PERSONAL /
PREVENTIVA | reuniones realizadas al personal. ASISTENTE
Solicitar al Coordinador de calidad, la inclusion
de dicho formato al sistema de gestion de ADMINISTRATIVO
calidad.
Implementar el contenido del formato a partir de
la fecha de su aprobacion e inclusion.
Ejecutar el analisis de perfil para los cargos
existentes en ENCO EXPRES S.A.
No se evidencia el analisis de perfil - . L GESTION DE
Solicitar soportes de educacién, formacion y
CORRECTIVA para cada uno de los cargos, experiencia al personal de ser necesarios PERSONAL /
establecidos en el organigrama. P P ' ASISTENTE
Revisar todas las actividades del proceso que ADMINISTRATIVO
puedan estar pendientes y darles ejecucién
pronta.
Hacer revisién a estas actividades
Revisar los resultados obtenidos de la aplicacion
de la evaluacion de desempefio al personal.
Realizar  seguimiento a los | Determinar las necesidades de capacitacion y/o i
resultados  obtenidos de la | formacion. GESTION DE
aplicacion de la evaluacion de PERSONAL /
PREVENTIVA desempeiio al personal de la | Incluir estas necesidades en el plan de ASISTENTE

organizacion.

capacitacion de ENCO EXPRES S.A.

Ejecutar las actividades en la fecha programada,
evaluando la eficacia de cada actividad
realizada.

ADMINISTRATIVO
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No se tiene incluido en el plan de

Realizar mantenimiento correctivo a la bascula

Incluir en el plan de mantenimiento.

mantenimiento a equipos para el | Determinar la necesidad de incluir este equipo GESTION DE
CORRECTIVA afio 2009 la bascula empleada en el | de medicion en un plan de calibracion y | MANTENIMIENTO
proceso de transporte de verificacion. [ ASISTENTE
mercancia. ADMINISTRATIVO
Continuar con la ejecucién de las actividades en
las fechas programadas, definiendo
responsables para cada actividad.
Solicitar a la persona encargada de realizar la
formacion de auditores internos, el soporte
como auditor interno para JORGE ADALBERTO
MORENO.
El soporte de formacion como .
auditor interno del sistema de Revisar carpetas del personal, para identificar MEDICION,
gestion de calidad, para JORGE | que otros soportes hacen falta. ANALISIS Y
CORRECTIVA ADALBERTO MORENO no se MEJORA /
evidencio en la documentacion Solicitar los soportes a los responsables, de ser | COORDINADOR
revisada. necesario. DE CALIDAD
Designar un responsable encargado de realizar
seguimiento al cumplimiento de las actividades
anteriores
Designar la responsabilidad en el Coordinador
Se tiene un listado de documentos | 96, Calidad, como la persona encargada de MEDICION,
. - actualizar y velar por la custodia de los ;
externos, pero no se tiene definida | o~ o Y Tl S o ANALISIS Y
PREVENTIVA la responsabilidad por su 9 ' MEJORA /
actualizacion. . COORDINADOR
Actualizar los formatos de manera frecuente. DE CALIDAD

Revisar que se ejecute la accion de manera
periddica.
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Realizar nuevamente el programa de auditoria
interna, con las fechas previamente establecidas

No se evidencia el programa de | con la Gerencia. MEDICION,
auditorias internas para el sistema ANALISIS Y
CORRECTIVA | de gestion de calidad para el afio | Publicar en cartelera el programa de auditorias MEJORA /
20009. interna del afio 2009. COORDINADOR
DE CALIDAD
Informar de los resultados de la ejecucién de
cada una de las fechas programadas.
Disponer el tiempo necesario para reportar las
acciones correctivas 'y preventivas que
requieran los procesos.
No se evidencia la toma de Revisar que se ejecuten en tiempo real y MEDICION,
acciones correctivas y preventivas | eficazmente. ANALISIS Y
para los procesos que hacen parte
CORRECTIVA del sistema de gestidon de calidad | Revisar que las acciones implementadas para MEJORA /
de ENCO EXPRES S.A. solucionar la no conformidad real y/o potencial COORDINADOR
sea la adecuada para la naturaleza de la no DE CALIDAD
conformidad identificada.
Realizar seguimiento al estado de acciones
correctivas y/o preventivas.
No se ha realizado la revision por la Programar la fecha para el mes de Agosto de .
Direccién al Sistema de Gestion de 2009, habiéndose realizado la primera auditoria PLANEACION
CORRECTIVA Cali al sistema de gestion de calidad. ESTRATEGICA/
alidad. GERENTE

Ejecutar de manera eficaz la accién
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No se evidencia la tabulacion y
analisis de los indicadores para los

Realizar el tabulacion de los

indicadores

analisis 'y

Sensibilizar al personal responsable de la
tabulacién y andlisis de indicadores de gestion,
en la importancia de su medicién para el
sistema de gestion de calidad y sus procesos.

d i5n de C Revi {lisi lice d PLANEACION
CORRECTIVA %roce:s,os e gestion de ompras, evisar que su analisis se realice de manera | EqTRATEGICA /
estion de recursos y gestion de | eficaz.
mantenimiento. GERENTE
Tabular la informacion obtenida, para presentar
resultados a la gerencia y personal de ENCO
EXPRES S.A.
Generar acciones correctivas en caso de no
cumplirse con la meta establecida.
Determinar la viabilidad de incluir | Revisar con el duefio de proceso, los criterios a
un formato como mecanismo de | incluir en el formato, para realizar el seguimiento
seguimiento a los requisitos | a las Licitaciones.
establecidos en las diferentes
licitaciones similar al adoptado por | Realizar el borrador del formato para ser
la alcaldia de Bucaramanga. presentado ante la gerencia. COMERCIAL /
PREVENTIVA ASESORES
Solicitar al Coordinador de Calidad, la| COMERCIALES
asignacion de codigo e inclusién dentro del
sistema de gestion de calidad.
Implementar el formato a las actividades del
proceso de Comercial.
CORRECTIVA No se ha implementado el | Implementar la aplicabilidad del formato a los CAOSMEES%?-\,IQE/
contenido del formato  F-GCO3 | responsables del proceso.
perteneciente a los requisitos COMERCIALES
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establecidos por los clientes, al
igual que el formato de acta de
visitas el cual permite realizar el
seguimiento a las mismas.

Socializar a los responsables del
diligenciamiento de los formatos en Ia
importancia del registro de estos para generar
evidencia al sistema de gestion de calidad vy
cada una de las actividades realizadas por el
proceso.

Realizar seguimiento al correcto
diligenciamiento y aplicabilidad de estos
formatos.

No se tiene evidencia de Ila
participacion de ENCO EXPRES

Socializar a los participantes del proceso sobre
la aplicacion e importancia del diligenciamiento

S.A, en participacion de licitaciones | de este formato cuando se presenten COMERCIAL /
PREVENTIVA | 2. Ciionto- 6 esto formato por | ASESORES
parte del auditado. Realizar seguimiento al correcto COMERCIALES
diligenciamiento del formato, determinando la
eficacia de su contenido.
Identificar por el responsable del proceso, los
criterios para la aceptacion o rechazo de
proveedores, que correspondan a las
No se identifican en el | necesidades de ENCO EXPRES S.A. GESTION DE
procedimiento de compras P-GCO01 COMPRAS /
CORRECTIVA |los criterios de aceptacion o | Revisar criterios con la Gerencia para su AUXILIAR
rechazo ara los roveedores | aprobacion.
Cvalados. P P ADMINISTRATIVO

Incluir los criterios Identificados en el
procedimiento para su posterior aplicacion vy
evaluacion.
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Enviar carta al ministerio de trabajo, solicitando
el envid del

El reglamento de interno de trabajo . _reglamento interno de  trabajo GESTION DE
¢ blicad | radicado en dias pasados. PERSONAL /
PREVENTIVA _notsle (_ancueg rall publicado en las
instalaciones de fa organizacion. Publicar en las instalaciones de ENCO EXPRES ASIS\QTENTE 0
S.A. reglamento interno de trabajo, para ADMINISTRATIV
conocimiento de todo el equipo de trabajo.
Identificar funciones y responsabilidades del
mensajero Yy oficios varios.
Realizar la revisibn de estas funciones vy
responsabilidades por parte del gerente vy
Determinar la viabilidad de incluir asistente Administrativo, para su aprobacion. GESTION DE
PREVENTIVA en el mz_al_nual de funciones, la Documentar las funciones y responsabilidades PERSONAL /
responsabilidad para los cargos de | . fici ; | I ASISTENTE
oficios varios y mensajero. para el mensajero y oficios varios en el manua ADMINISTRATIVO
de funciones.
Socializar y entregar manual de funciones al
mensajero y persona encargada de oficios
varios.
Elaborar una identificacion, clasificaciéon, vy i
No se pudo evidenciar durante la | marcacién de los equipos de ENCO EXPRES GESTION DE
auditoria la codificacion de los | S.A. MANTENIMIENTO
PREVENTIVA equipos, segun lo establece el / ASISTENTE
procedimiento P-GMO01. Colocar identificacion a equipos en un lugar | ADMINISTRATIVO
visible.
Durante el proceso de auditoria no GESTION DE
CORRECTIVA | S€ encontraron disponibles las | Recolectar toda la informacién necesaria de | MANTENIMIENTO
hojas de vida de los equipos para el | equipos del area administrativa. [/ ASISTENTE

area administrativa, incumpliendo lo

ADMINISTRATIVO
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establecido en el procedimiento P-
GMO1.

Archivar esta informacién en carpetas para
facilitar su ubicacion.

Diligenciar los registros de reunion de apertura y MEDICION
No se evidencia el registro de las | cierre de la primera auditoria interna realizada. ANALISIS Y
reuniones de apertura y cierre de la
PREVENTIVA primera auditoria interna. Revisar la documentacion de las dos auditorias CO'\C/)lg\IJJ(I)I\IT:\D/OR
internas realizadas, con el fin de revisar que
otros registros hacen falta. DE CALIDAD
Realizar la tabulacion del total de servicios no
conformes presentados.
Tomar las acciones necesarias que se deriven MEDICION,
Tabular los productos no conformes | de la tabulacion y andlisis de estos servicios no ANALISIS Y
PREVENTIVA presentes en los procesos. conformes tales como correcciones o acciones MEJORA /
correctivas. COORDINADOR
DE CALIDAD
Socializar al personal la tabulacion y analisis de
los servicios no conformes presentados.
Realizar las solicitudes de elaboracion,
No se evidencia el diligenciamiento | actualizacion y/o anulacién de documentos
de solicitudes de elaboracién, pendientes por elaborar. MEDICION,
modificacion y anulacién de ANALISIS Y
CORRECTIVA documentos segun lo establecido | Asignar consecutivo a cada una de las MEJORA /
en el procedimiento control de solicitudes realizadas. COORDINADOR
documentos y registros P-MCO01. DE CALIDAD

Actualizar el listado maestro de documentos con
esta informacioén (consecutivo).
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CORRECTIVA

No se evidencia el acta de
conformacioén del comité de calidad
para el ano 2009.

Realizar el registro de la reunién realizada entre
el Gerente y el Coordinador de calidad, con el
fin de dejar evidencia escrita de la conformacion
del comité de calidad.

Sensibilizar al Gerente en la importancia de
dejar registro de todo reunion realizada para
efectos de planificacion o cambios en el sistema
de gestion de calidad implementados en ENCO
EXPRES S.A

Organizar la documentacién generada de las
reuniones del comité de calidad, tales como
actas de reunion y reglamento del comité de
calidad.

PLANEACION
ESTRATEGICA /
GERENTE
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8. CUMPLIMIENTO DE OBJETIVOS.

OBJETIVO ESPECIFICO

COMO SE CUMPLIO

COMO SE EVIDENCIA

Comunicar y vincular a todo el
personal de COLOMBIANA DE
ENCOMIENDAS ENCO EXPRES
S.A. con el Sistema de Gestion de
Calidad, por medio de |Ia
sensibilizacion, creacion y
apropiacion de wuna cultura de

calidad

A través del desarrollo del proyecto se
capacitd e incentivd al personal de
ENCO EXPRES S.A. en adquirir una
cultura de calidad, a través de la
realizaciéon de talleres, exposiciones,
en donde se dio a conocer los
requisitos de la norma 1SO 9001:2008,
herramientas estadisticas, andlisis y
tabulacion de indicadores de gestion,
identificacion y analisis de servicios no
conformes, identificacion de causas de
no conformidades reales y potenciales,
establecimiento de planes de accion,
cumplimiento del plan de formacion,
curso de auditores internos,

evaluaciones de capacitaciones y

Capitulo 5.4 y 5.5 paginas 72 - 83.
ANEXO A MANUAL DE CALIDAD /
Responsabilidad y autoridad M-MCO05

102




participacion en auditorias internas.,
ademas de esto se vincul6o a todo el
personal en todas y cada una de la
actividades referentes al sistema de
gestion de calidad y en la apropiacion
del mejoramiento continuo en cada uno
de los procesos.

Se de

funciones y responsabilidades con el

realizd seguimiento sus

sistema de gestion de calidad.

Restablecer las generalidades de la
COLOMBIANA DE ENCOMIENDAS

ENCO EXPRES S.A.-
BUCARAMANGA como misidn,
vision, organigrama y establecer

una politica y objetivos de calidad

Se llevo a cabo la revisidn de la misién
y visién de la empresa, actualizandola
en tiempo y actividades desarrolladas
por la ENCO EXPRES S.A, seguido a
esto se disefd y documentd la politica
de calidad y objetivos de calidad,
del
estableciendo indicadores de gestion

adecuacion organigrama y

como seguimiento al cumplimiento de

los objetivos de calidad.

Capitulo 5.2.1 y 5.2.2 paginas 59,60 y
61
Matriz de construccion de la politica

de calidad. Pagina 60

Politica de Calidad vs Objetivos de
Calidad. Pagina 62
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Identificar y determinar la secuencia
e interaccion de los procesos, por
medio de la Caracterizacién de los

procesos

4.1
(Requisitos generales) de la norma I1SO
9001:2008, se

identificacion de procesos a través del

Como cumplimiento al numeral

levd a cabo Ila

mapa de procesos y para cada uno de
los procesos identificados se realizé la
caracterizacion. Cada una de estas
identifica entradas, proveedores, salida,
clientes, ciclo
PHVA,

documentacion vy

actividades segun el
indicadores de seguimiento,
requisitos legales,
ISO

9001.2008, asi como alcance de la

reglamentarios y de la norma

misma y responsable de ejecutar las
actividades que la componen.

Anexo A MANUAL DE CALIDAD
(Mapa de procesos y
caracterizaciones)

Capitulo 5.2.3 Pagina 64

Capitulo 5.4.2 Pagina 74

Proporcionar  los elementos
adecuados para que COLOMBIANA
DE ENCOMIENDAS ENCO
EXPRES S.A logre la calidad del

servicio prestado.

Se gestiond con la Gerencia general en
el analisis para la provision de recursos
al sistema de gestion de calidad, se
logré la aprobacion y desembolso de
diferentes recursos que sirvieron de

herramienta para lograr la calidad del

Anexo A MANUAL DE CALIDAD/
responsabilidad y autoridad M-MCO05

Capitulo 5.3. y 5.4. Paginas 68 -71y
72
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servicio, tales como:

Se estableci6 la documentacion
adecuada para cada uno de los
procesos en la ejecucion y

cumplimiento de actividades.

Se identificaron herramientas de
seguimiento y control durante el
desarrollo del proyecto tales como
indicadores de gestién, control del
servicio no conforme con los requisitos
del cliente o requisitos reglamentarios
acciones correctivas y preventivas y

realizacion de auditorias interna.

Se brindd al personal de ENCO
EXPRES S.A. los conocimientos
adquiridos en diversidad de temas
pertenecientes a la competencia del

Ingeniero Industrial, siendo el expositor

Tabla 4 Indicadores de gestion.

Tabla 5 Programa de auditorias

pagina.

Capitulo 7 Planes de mejora. Paginas
98 -109

Capitulo 9 APORTES DEL
INGENIERO INDUSTRIAL. Pagina
117

Anexo E. Resultado de indicadores

de gestion.

Anexo F. Encuesta de satisfaccion

del cliente
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y evaluador de los temas referentes a la

calidad, prestacion del servicio, y
satisfaccion del cliente.

Se proporcioné material de evaluacion
para las actividades como talleres,

plegables, diapositivas y demas

documentos relacionados.

Documentar las actividades por
medio de procedimientos, formatos,
registros, guias y demas
documentos necesarios para la
implementacién del Sistema de

gestion de calidad

Se documentd el manual de calidad y
los 6 procedimientos obligatorios, asi
como toda aquella documentacion que
a través de la ejecucién del proyecto se

detectd la necesidad de documentar

para evidenciar las actividades
realizadas por ENCO EXPRES S.A. en
la implementacion del sistema de

gestion de calidad, documentacion en

los procesos de Transporte de
mercancia, Comercial, gestién de
compras, gestion de infraestructura,

gestion de personal, gestion de logistica

y Planeacién estratégica

Capitulo 5.3, 5.4.2, 5.4.3 paginas 68-
71y 74 -81
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Realizar auditorias internas al
Sistema de Gestion de calidad de
COLOMBIANA DE ENCOMIENDAS
ENCO EXPRES S.A.-
BUCARAMANGA tiempos

prudenciales para por medio de

en

estas, efectuar una revisibn vy

control, del estado del mismo.

Se efectuaron dos auditorias internas,
como parte del seguimiento a la

implementacion 'y adecuacion del
sistema de gestion de calidad.

A cada una de estas se le realizd el
seguimiento correspondiente a través
de la adopcién de acciones correctivas /
de

actividades establecidas en la solucién

preventivas y  cumplimiento
de cada una de las no conformidades
presentadas, para que la solucion de

estas fuera eficaz

Capitulo 6 paginas 85 — 97. Anexos C
y D,

Tabla 5. Programa de auditorias

internas.

Capitulo 5.4.2 pagina 77

Incentivar una cultura de mejora
continua basada en la generacion
de acciones correctivas, preventivas

y de mejora.

Se dieron capacitaciones al personal de
ENCO EXPRES S.A.

relacionados con la identificaciéon de

en temas
causas Yy establecimiento de planes de

accion para la documentacion de
acciones correctivas, preventivas y de

mejora.

Capitulo 5.4.2 pagina 77

Capitulo 5.5. paginas 83 - 85

Anexo B (6) PROCEDIMIENTOS
OBLIGATORIOS.

Tabla 3. Estado de acciones

correctivas y preventivas.
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Analisis de causas, capacitacion en
herramientas estadisticas y
herramientas de apoyo en el analisis y

tabulacion de indicadores de gestion.

Las auditorias internas de calidad, las
cuales se establecieron mediante el
programa de auditorias internas y las

revisiones por la direccion

Realizar un plan de Mejora basado
en los resultados de las Auditorias

Internas.

Para las dos auditorias realizadas en
ENCO EXPRES S.A se establecidé un
plan de mejora adecuado al personal y
a las actividades ejecutadas. Los cuales
seran revisados por la empresa en los
tiempos establecidos en los reportes de

accion correctiva/ preventiva.

Capitulo 7. Pagina 98 - 109
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9. APORTES DEL INGENIERO INDUSTRIAL

El desarrollo de este proyecto de grado, permitié la aplicacion de conocimientos
referentes a la calidad y a la Norma NTC ISO 9001:2008 en la empresa ENCO
EXPRES S.A,, la cual se vio motivada en cada una de las etapas del proceso y
cada una de las actividades que se llevaron a cabo durante estos 8 Meses de
trabajo constante, también me permitié realizar aportes en el sector transporte a
través de la aplicaciéon de conceptos de Logistica y optimizacién de procesos al
involucrarme con cada uno de los responsables o duefio de procesos en la
documentacion de sus actividades y generacion de registros como evidencia de la

realizacion y cumplimiento de cada una de sus actividades.
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10. RECOMENDACIONES

. La medicién periddica de los indicadores de gestion, como fuente para lograr la
mejora continta de los procesos y la adopcion de acciones correctivas ante el
incumplimiento de las metas establecidas por ENCO EXPRES S.A.

. La implementacion del software documental ahora que se cuenta con la
infraestructura adecuada para hacerlo, para generar dinamica en los registros
que permitan una centralizacién del diligenciamiento, y una muestra de

resultados en tiempo real y automatico.

. El manejo adecuado de la mercancia en bodega, permitiendo realizar los

despachos en las rutas y horarios establecidos por la organizacion.

. Incrementar aun mas los mecanismos de comunicacion con los clientes, en
aras de conocer la percepcion de estos para con el servicio prestado por
ENCO EXPRES S.A, incrementando su satisfaccion, permitiendo una mayor
cobertura en el mercado y brindando respuesta rapida y oportuna a los

problemas presentados.

. Continuar con la ejecucion de las auditorias internas y las revisiones por la
direccion al sistema de gestion de la calidad, para mejorar su adecuacion y
eficacia, logrando un mayor control sobre la mejora continua del mismo, asi
como de sus procesos Yy supervision a ejecucion de actividades vy
responsabilidades.

. Integrar al Sistema de Gestion de Calidad los sistemas de Seguridad y Salud
Ocupacional y Ambiental basandose en las Normas OHSAS 18001:2007 e I1ISO
14001:2004.
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1.

11. CONCLUSIONES

Se logré la implementacion de un sistema de gestion de calidad, acorde a las
necesidades de los clientes y de la organizacién basada en el cumplimiento de
cada uno de los requisitos establecidos por la NTC ISO 9001:2008, actividad la
cual estaba planificada por la empresa a realizarse en el primer trimestre del
2010.

ENCO EXPRES S.A, no tenia directrices claras sobre el direccionamiento de
sus procesos los cuales por medio del establecimiento de una Politica de
Calidad y objetivos de calidad que permitieron fijar a la alta direccidn directrices
para el cumplimiento de metas, permitiendo a los duefos de proceso
determinar puntos débiles e implementar estrategias en el logro de cada uno

de los objetivos, mediante el establecimiento de indicadores de gestion.

La adopcion del Sistema de Gestion de Calidad, permiti6 a ENCO EXPRES
S.A. documentar cada una de sus actividades basados en el ciclo PHVA
(Planear, Hacer, verificar, Actuar),contribuyendo de esta manera a la
elaboracién y establecimiento de documentos fundamentales para la

organizacion, logrando la estandarizacién en sus procesos.

El compromiso y disposicion por parte de todo el personal fue fundamental a lo
largo de las diferentes fases del proyecto, en el disefio, documentacion e
implementacion del sistema de gestion de calidad basado en la Norma NTC
ISO 9001:2008 y por su continuo mejoramiento, evidenciado en la asistencia y
participacion en las capacitaciones dadas al personal en el conocimiento de la
norma y en la documentacién de cada una de las actividades que hacen parte
del diario vivir permitiendo adoptar una cultura de calidad dentro de la

organizacion.
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5.

El compromiso de ENCO EXPRES S.A. por mejorar continuamente la
satisfaccion de sus clientes y promover al interior de la organizacién
estrategias que conlleven al cumplimiento de los requisitos establecidos,
mediante las etapas de planificacion, determinacion, revisidn y comunicacion
de requisitos, se vio identificado en la creacion de mecanismos eficaces de
comunicacion con el cliente tales como la encuesta y el buzén de sugerencias
gue antes no se tenian y el compromiso por parte del personal por vigilar por el

cumplimiento de cada uno de los requisitos establecidos

La implementacién de acciones correctivas y acciones preventivas como
herramienta para eliminar la causa de no conformidades reales y potenciales,
presentes en los servicios prestados por ENCO EXPRES S.A, logrando
minimizar el impacto que estos producen en las actividades realizadas por el
personal, mediante el tratamiento y la establecimiento de planes eficaces, de
esta manera se cre6 una metodologia clara, enfocada a dar solucion las no
conformidades presentadas durante la prestacion del servicio, la cual antes se
hacian las correcciones sobre la marcha y no se disponia de metodologia o
procedimiento alguno en donde se describiera que debia hacerse, quien y

cuando se debia actuar.

La formacion de auditores internos al interior de la organizacion, como
mecanismo de mantenimiento y mejoramiento continuo de los procesos y el
establecimiento del plan de capacitacién, permitiendo al personal y a la
organizacion incrementar la competencia de su equipo de trabajo, lo cual
contribuyo pues antes de iniciar con este proyecto la gerencia destinaba
recursos para dar capacitaciéon a sus empleados, pero no se aseguraba que
estas fueran eficaces, ni mucho menos que generaran valor agregado a la

empresa.
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8. La realizacidn de revisiones sistematicas al sistema de gestién de calidad, en
el caso de las auditorias internas realizadas y la revision por la direccién, como
herramienta de revision y control del estado de la implementacion del sistema
de gestion de calidad, contribuyendo con la verificacion de la adecuacion del
sistema y como herramienta para la retroalimentacion y mejora del estado de
dicha implementacion. Anteriormente las revisiones a los procesos realizadas
por la gerencia no eran planificadas y no se tomaba en cuenta toda la
informacion necesaria para obtener resultados que permitiera la mejora
continua en los procesos y la toma de acciones eficaces para con la ejecucion

de actividades.
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