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RESUMEN

TiTULO: DISENO, DOCUMENTACION, IMPLEMENTACION Y MEJORAMIENTO DE LOS
PROCESOS DE LA EMPRESA “TODO CAMPEROS LTDA”, BAJO LOS LINEAMIENTOS DE
LA NORMA NTC I1SO 9001:2000".

AUTORES: MARYORI JOHANA MARTiNEZ NIETO
ANGEL FERNANDO GOMEZ CORREA?

PALABRAS CLAVES: SATISFACCION, PROCESOS, SISTEMA, MEJORAMIENTO,
MANUAL, POLITICA, OBJETIVOS, CERTIFICACION.

DESCRIPCION:

El presente proyecto describe el disefio, documentacién, implementacion y mejoramiento de los
procesos de la empresa “TODO CAMPEROS LTDA”, el cual se basa en los principios y el
cumplimiento de los requerimientos de la norma NTC ISO 9001:2000, con el propésito de
aumentar la eficiencia en los procesos y la satisfaccién del cliente por medio de la
comercializaciéon de autopartes a nivel nacional.

A través de un diagnoéstico se determino el cumplimiento que la empresa presentaba con
respecto a los requisitos establecidos en la norma NTC ISO 9001:2000, permitiendo determinar
la planificaciéon del sistema de gestién de calidad para orientar mas el proyecto hacia el logro
de los objetivos planteados. Por medio de esta planificacion se disefio, documento e
implemento el SGC, se realizaron sensibilizaciones y capacitaciones con el proposito de
fomentar una cultura hacia el cambio y mejoramiento contintio de los procesos, por ultimo se
evalu6 el sistema con técnicas de auditoria fundamentadas por la empresa consultora
ALTHVIZ, en la cual se identifican fortalezas, debilidades y oportunidades de mejora con el
propdsito de generar acciones correctivas y/o preventivas para darle solucion a las no
conformidades u observaciones detectadas y asi lograr la certificacién ante el ICONTEC ente
certificador elegido.

' Trabajo de Grado modalidad practica empresarial en pequefia empresa.
? Facultad de ingenierias Fisico Mecanicas. Escuela de Estudios Industriales y Empresariales,
Ingeniero Javier Eduardo Arias Osorio.



ABSTRACT

TITLE: DESIGN, DOCUMENTATION, IMPLEMENTATION AND IMPROVEMENT OF THE
PROCESSES OF THE COMPANY "TODO CAMPEROS LTDA", UNDER THE NORM'S LIMITS
NTC ISO 9001:2000.

AUTHOR: MARYORI JOHANA MABTiNEZ NIETO
ANGEL FERNANDO GOMEZ CORREA®

KEY WORDS: SATISFACTION, PROCESSES, SYSTEM, IMPROVEMENT, MANUAL, POLICY,
OBJECTIVES, CERTIFICATION.

DESCRIPTION:

This project describes the design, documentation, implementation and improvement of the
processes of the company "TODO CAMPEROS LTDA, which is based on the principles and
compliance with the requirements of the ISO 9001:2000 standard NTC, for the purpose of
increasing process efficiency and customer satisfaction through the marketing of auto parts at
the national level.

Through a diagnosis was determined that the company compliance presented with regard to the
requirements of ISO 9001:2000 standard NTC, allowing adjust planning quality management
system to guide the project further towards achieving the goals set . Through this planning
design, document and implement the CMS were conducted sensibilizaciones skills and foster a
culture that would allow for change and continuous improvement of processes, finally evaluated
the system with technical audit by the consulting firm founded ALTHVIZ , which identifies
strengths, weaknesses and opportunities for improvement in order to generate corrective
actions and / or to give preventive solution to nonconformities or observations detected and thus
achieve certification before the certifying entity chosen.

? Facultad de ingenierias Fisico Mecanicas. Escuela de Estudios Industriales y Empresariales,
Ingeniero Javier Eduardo Arias Osorio.



INTRODUCCION

En un mundo de acelerados e innumerables cambios y alta competitividad que
se viene presentando a lo largo de los ultimos afios, en el que se encuentran
inmersas la mayoria de empresas de nuestra region, resulta importante
implementar instrumentos que permitan reflejar el manejo dado a los recursos
propios, lo cual permitira anticipar el futuro, aprovechar las oportunidades y

limitar las amenazas generadas por el creciente desarrollo de los mercados.

Uno de los resultados de este desarrollo es la formacion de clientes cada vez
mas exigentes, quienes manifiestan a través de diversos modos su
inconformidad o aceptacion por el servicio o producto ofrecido por las
organizaciones. De esta forma se propicia la necesidad de mejorar los
procesos de la organizacidbn para garantizar la satisfaccibn de los
consumidores, el progreso y el fortalecimiento de la empresa en el mercado al

cual se pertenece.

El presente proyecto nace de la necesidad de evaluar y mejorar los procesos
que actualmente se desarrollan en “TODO CAMPEROS LTDA”, puesto que se
generan muchas actividades que no agregan valor al servicio que se ofrece al
cliente. Esta entidad busca el mejoramiento de sus labores con el propésito de
lograr mayor participacion en el mercado, de manera que garantice la
maximizacién del valor de la empresa, la cual, siendo consciente de sus
limitaciones y de la variabilidad que se presenta en el sector de los
automéviles, ha comprometido recursos para la adecuacidbn de sus
instalaciones y el mejoramiento de sus procesos, es por esto que la
organizacién determin6 implementar el Sistema de Gestion de Calidad, basado
en los principios y requerimientos de la norma NTC 9001:2000, que se
convierte en la oportunidad de estandarizar sus procesos, mejorar la eficiencia

y competitividad de la empresa.



“TODO CAMPEROS LTDA”, es una organizacion dedicada a la compraventa
de auto-partes originales, especializandose en la linea de camperos, ofreciendo
también la prestacién de servicios de reparacion y mantenimiento de mecanica
general. Es una empresa ampliamente reconocida en este negocio por varias
razones, entre las que se encuentran la garantia de respaldo, seguridad,
confianza por sus productos y servicios ofrecidos y por esmerarse en brindar el
mejor servicio al cliente, contando principalmente con talento humano
adecuado que dispone de herramientas fisicas y/o tecnolégicas para el mejor
desempenfo de sus labores.



1. OBJETIVOS

1.1 OBJETIVO GENERAL

DISENAR, DOCUMENTAR, IMPLEMENTAR Y MEJORAR LOS PROCESOS
DE “TODO CAMPEROS LTDA”, EMPRESA COMERCIALIZADORA DE
REPUESTOS, BAJO LOS LINEAMIENTOS DE LA NORMA NTC ISO
9001:2000.

1.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

. Diagnosticar la situacion actual de la empresa “TODO CAMPEROS
LTDA” con respecto al cumplimiento de los requisitos establecidos en la
Norma NTC ISO 9001:2000.

o Gestionar y determinar los procesos a certificar, su secuencia e
interaccidon representadas por medio de un mapa de procesos; y la
caracterizacion de los mismos.

o Adaptar la descripcion de la documentacion elaborada en la fase del
proyecto de Mejoramiento de Procesos anterior y disefar e implementar
la documentacién faltante para dar cumplimiento a los requisitos
exigidos de la norma NTC ISO 9001:2000, tal como son: instructivos,
formatos, guias y demas documentos necesarios para garantizar la
trazabilidad de los procesos de sistema de Gestidon de Calidad de la
organizacion.

o Sensibilizar, capacitar y/o formar a la organizacibn en temas
relacionados con el Sistema de Gestion de Calidad, con el fin de generar
compromiso del personal y una cultura de Calidad.

o Elaborar el manual de calidad de la organizacién que sirva como carta

de presentacion del Sistema de Gestion de Calidad implementado.



Disefiar e Implementar indicadores de gestién, que sirvan para
comprobar el mejoramiento continto de los procesos.

Establecer las condiciones necesarias para realizar las auditorias
internas de calidad, bajo los requisitos establecidos tanto en la
documentacién como los exigidos por la NTC ISO 9001:2000.

Proponer e implementar las acciones de mejora a partir de las auditorias
realizadas por parte del Asesor en el transcurso del proyecto.

Promover al interior de la organizacion una cultura de mejora continta
fundamentada en la generacion de acciones correctivas, preventivas y
de mejora.

Gestionar la solicitud de auditoria externa ante el ente Certificador y
llevar a cabo el cumplimiento de los requisitos exigidos para la etapa de
Certificacion.

Participar Activamente durante las Auditorias de Certificacion por parte
del ente Certificador realizadas a TODO CAMPERQOS LTDA.

Presentar la certificacién de los procesos otorgados a la Empresa TODO
CAMPEROS LTDA por parte del Ente Certificador elegido.



2. ALCANCE Y LIMITACIONES

2.1 ALCANCE

El alcance para este proyecto comprende el desarrollo de las actividades
relacionadas con el disefio, documentacion, implementacion y mejoramiento de
los procesos de la empresa “TODO CAMPEROS LTDA”, basado en la norma
NTC ISO 9001:2000, hasta obtener la certificacion por parte del ente

certificador.

2.2 LIMITACIONES

o Un aspecto que dificultd la implementacion, fue la cultura organizacional,
debido a que el personal se condicion6 a determinada forma de trabajo,
lo que ocasion6 reacciones negativas, retrasos y malos entendidos a los
cambios que se querian establecer.

o Otra limitacion que se presentd en la ejecucion del proyecto, fue la
disponibilidad de tiempo por parte de los empleados que intervinieron en
todos los procesos de gestion administrativa y comercial, quienes fueron
un pilar fundamental para la obtencién de informacién, lo cual fue

relevante para el analisis, disefio e implementacion de mejoras.



3. JUSTIFICACION

El notorio crecimiento que la empresa ha venido ganando en el transcurso del
tiempo, le exige constantemente implementacién de estrategias para hacer
mas eficaces y eficientes sus procesos, con el propdsito de mejorar el

funcionamiento de la empresa finalmente reflejado en la satisfaccion del cliente.

Consciente de ello requiere establecer medidas que le permitan generar
calidad, bajo los lineamientos de la norma NTC ISO 9001:2000, con cual se
propicia una cultura de mejoramiento continio, aumento en la satisfaccion de
los servicios prestados y determina una estructura global mas exacta, con el

proposito de alcanzar un mayor desarrollo.

TODO CAMPEROS LTDA, ve la necesidad de fortalecer su forma de operar,
puesto que durante sus 10 anos de existencia ha crecido sin establecer
modelos administrativos, que le permitan tener un adecuado control sobre el

desarrollo de sus actividades comerciales.

La empresa establece que a través de la implementacion del Sistema de
Gestion de Calidad NTC I1SO 9001-2000, se crea una cultura de mejoramiento
contindo, puesto que se desarrollan cada vez mejor los procesos y se aumenta
el nivel competitivo, por dirigir los esfuerzos hacia el cumplimiento de los
requisitos del cliente. Por tal motivo ha iniciado una etapa de cambio en cada
una de sus actividades, con el fin de obtener beneficios que seran

representados en una mejor interaccién y estandarizacion de los procesos.

En este tipo de cambio, se tiene en cuenta las competencias técnicas del
personal, por lo cual es necesario fomentar y llevar a cabo capacitaciones
orientadas al desarrollo de las habilidades, con el proposito de poseer talento
humano con capacidad de implementar mejoras en los procesos de la

empresa.



Este proyecto permite controlar y maximizar el uso de los recursos utilizados en
cada uno de los procesos, lo que permite que se convierta en una empresa
mas competitiva en el oriente colombiano, por el cumplimiento formal de todos

los requisitos exigidos por la norma NTC ISO 9001:2000.



4. GENERALIDADES DE TODO CAMPEROS LTDA.

4.1 IDENTIFICACION DE LA EMPRESA.

La empresa TODO CAMPEROS LTDA, se dedica a la compra y venta de auto-
partes originales, especializadndose en la linea de camperos: CHEVROLET
LUV, MITSUBISHI, DAIHATSU, NISSAN URVAN y TOYOTA HILUX.
Ofreciendo también la prestacion de servicios de reparacion y mantenimiento
de mecanica en general.

J Nombre: TODO CAMPEROS LTDA

J Nit: 804.003.570-7

o Direccion: Carrera15#20 - 73

° PBX: 6714488

o E-mail: todocamperos@latinmail.com

todocamperosbucarmanga@hotmail.com

o Tipo de sociedad: Limitada

o Sector al que pertenece: Comercial (venta de repuestos)

o Régimen de impuestos: Comun

o Capital: Privado

o Tamano: Pequena

J Matricula Camara de Comercio:05 — 060873 - 03

o Actividad Econdmica: Compra — Venta De Auto-partes.

o Productos Principales: Anillos, Pistones, Esféricas,

Terminales, Retenes, Pastilas de freno, @ Amortiguadores,
Empaquetaduras y Liquido para frenos.
o Aino de Iniciacion: 14 de Abril de 1997.

o Representante Legal: Luis Hernan Castellanos Carvajal.

Los logotipos de la empresa se representan a continuacion (ver figura 1).

Figura 1. Logo todo camperos Ltda.



E‘T‘;ﬁ TODO CAMPEROS LTDA.

U servi®” rovoTa CHEVROLET | Damarsu

Fuente: Suministrada empresa todo camperos ltda.

4.2 RESENA HISTORICA*

La idea de constituir TODO CAMPEROS LTDA., nace a finales de 1996 al
asociarse el sefior Alexander Montenegro (ex vendedor de CAMPEROS vy
CAMPEROS) con el sefior Luis Herndn Castellanos Carvajal, como una
empresa dedicada a la comercializacion de auto-partes.

El primero de ellos aportd su conocimiento, experiencia y el segundo aporté
capital de trabajo. Con los aportes iniciales en dinero, la empresa compré lo
necesario para la apertura del negocio, adquiriéndose 8 estantes, 5 vitrinas y
aproximadamente doce millones de pesos en mercancia, con lo cual se
abrieron las puertas al publico el dia 14 de Abril de 1997, ubicandose en la

carrera 15 No. 20-73 de la ciudad de Bucaramanga.

A principios de 1998 los fundadores decidieron disolver la sociedad por mutuo
acuerdo, tal causa conllevé a que la Camara de Comercio fijara un plazo para
que el representante legal vinculara a un nuevo socio o cambiara el tipo de
empresa que se encontraba constituida. Por estas razones, se vio obligada a
cerrar sus puertas por un mes aproximadamente y en febrero de 1998 del
mismo afio continué con sus labores gracias a la contratacion de nuevo

personal para el normal funcionamiento.

4 Documento Interno, Programa de Salud Ocupacional Todo Camperos Ltda. Bucaramanga.
Septiembre 2007. Pag. 9.



Entre los afios 1998 y 1999 la subsistencia de la empresa fue un verdadero
reto debido al escaso capital de trabajo y reduccién de la gama de productos

ofrecidos, como consecuencia de la disolucién de la sociedad.

A finales del afio 2000 se constituy6 la nueva sociedad con la sefiora LIDA
CONSTANZA FLORIAN VASQUEZ, quien aporté dinero, que sirvié para
capitalizar la empresa aumentdndose de esta forma los inventarios de
mercancia puesto que inicialmente se ofrecia productos en las lineas TOYOTA,
NISSAN y SUZUKI, logrando con la nueva sociedad, ampliar la gama de sus
productos, trabajando con nuevas marcas como: CHEVROLET LUV,
MITSUBISHI, DAIHATSU, NISSAN URVAN y TOYOTA HILUX.

En el afno 2001 a través de la vinculacion de clientes importantes del sector
publico tales como: POLICIA NACIONAL, DAS, EJERCITO, entre otros, mejor6
la imagen y el posicionamiento de TODO CAMPEROS LTDA en el sector
automotriz, logrando consolidar la empresa como una de las mas importantes

en la comercializacion de auto-partes de la region.

Con el crecimiento que tuvo la empresa en ese momento por la adquisicion de
nuevos productos, surgié la necesidad de adecuar sus instalaciones en el afo
2002 con el proposito de redistribuir mejor los puestos de trabajo y la
mercancia.

En el afno 2005 en asociacién con otra empresa, TODO CAMPEROS LTDA.
Hace su primera importacion proveniente de Panama, amplidndose con ello la
gama de productos ofrecidos, obteniendo un beneficio econdémico que se
reflejé en mejores precios para los clientes y nuevas oportunidades de negocio

para la empresa.
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Para el 2006 se inicié un proyecto de implementacién de codigo de barras, que
buscé agilizar y facilitar los procesos de facturacion, el control de entrada y
salida de mercancia a través de un lector y entre otros. Siendo pioneros en la
implantacién de este sistema de control de inventarios en el sector automotriz
en la ciudad de Bucaramanga. En este mismo ano se fortalecieron las

importaciones provenientes de Japdn por cuenta propia.

En el afo 2007 en su décimo aniversario, TODO CAMPEROS LTDA recibio el
maximo reconocimiento LUIS CARLOS GALAN SARMIENTO por ser una

empresa que ha gestionado el desarrollo de la regién santandereana.

4.3 MISION

Nuestra empresa tiene como mision: “satisfacer las necesidades y expectativas
de nuestros clientes, ofreciendo auto-partes que cumplan con: normas de
calidad, precios competitivos, disponibilidad y servicios de mantenimiento y
reparacién para vehiculos todo terreno en el mercado nacional. Contamos con
personal adecuado y comprometido que promueve y asegura beneficios para

Nuestros Socios, Clientes y Proveedores™.

4.4 VISION

“TODO CAMPEROS LTDA para el afio 2015 sera una de las empresas lideres
en la importacién y distribucion de auto-partes, en el ambito nacional, por
medio de la introduccién y comercializacién de nuevos productos, que tienen
como finalidad brindar la mejor relacién costo-beneficio y aumentar la fidelidad

de nuestros clientes™.

®Documento Interno. Programa de Salud Ocupacional Todo Camperos Ltda. Bucaramanga. Septiembre 2007. Pag. 10
® Documento Interno, Programa de Salud Ocupacional Todo Camperos Ltda. Bucaramanga. Septiembre 2007. Pag. 10.
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4.5 NUESTROS PRINCIPIOS Y VALORES

A través de estos 10 anos de existencia hemos ido formando una serie de

principios y valores que a continuacion presentaremos:

o RENTABILIDAD: Generamos utilidades razonables, promoviendo la
satisfaccion del cliente y el bienestar e intereses de la organizacion.

o COMPETITIVIDAD: Generamos una diferencia competitiva en el
mercado a través del mejoramiento continlo y adecuacién de nuestra
infraestructura, teniendo como finalidad la satisfaccion de nuestros
clientes.

o RESPETO: Respetamos a nuestros clientes, por medio de una relacion
transparente, que promuevan la fidelidad y confianza en la negociacion.

o HONESTIDAD: Mantenemos una relacion honorable con clientes,
proveedores y colaboradores, con el fin de lograr una imagen alta de
buen servicio, legalidad y claridad en el desarrollo de nuestras
actividades.

o RESPONSABILIDAD: Tenemos sentido del deber, conciencia de las
obligaciones y obramos de acuerdo con ellas.

4.6 OBJETO SOCIAL

Importacion, exportacién, y distribucion de partes y repuestos para todo tipo de
vehiculos, al por mayor y detal, ademas servicio de mantenimiento preventivo y
correctivo de vehiculos tipo camién, camioneta, campero, automovil y/o

motocicletas.

4.7 ACTIVIDAD COMERCIAL

Ofrece toda clase de repuestos originales, para vehiculos: CHEVROLET LUV,
MITSUBISHI, DAIHATSU, NISSAN URVAN y TOYOTA HILUX, cuenta también

con personal capacitado que brinda Asesoria Técnica especializada en la

12



adquisiciéon de auto-partes, mantenimiento y reparacién, ademas mano de obra

calificada y garantizada.

4.8 NUESTROS CLIENTES

Todo Camperos Ltda., ofrece a personas naturales, empresas 6 entidades del
sector publico y privado, auto-partes para vehiculos todo terreno, entre las que
se encuentran las siguientes lineas: CHEVROLET LUV, MITSUBISHI,
DAIHATSU, NISSAN URVAN y TOYOTA HILUX.

4.9 MERCADOS QUE ATIENDE

TODO CAMPEROS LTDA, esta presente en el mercado local, compuesto por:
Bucaramanga, Piedecuesta, Girén y Floridablanca.

A través del tiempo la empresa ha ganado reconocimiento y participacion en
otros municipios de Santander, entre los que se encuentran: Socorro, San Gil,
Vélez, San Pablo, Santa Rosa, Barrancabermeja, Cimitarra, Barbosa,
Ocana, entre otros. En la actualidad esta cubriendo algunos sectores
nacionales, entre los que se encuentran: Villavicencio, Bogota, Agua Chica,
Yopal, Neiva, Sincelejo, Monteria, Cucuta y parte de la Costa Atlantica.

410 PORTAFOLIO DE PRODUCTOS Y/O SERVICIOS QUE PRESTA
Los productos que se mencionan a continuacion son los de mas alta rotacion,
puesto que actualmente se manejan alrededor de 9500 referencias. En la

tabla 1, se enuncian algunos de los productos y servicios que la empresa

suministra.
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Tabla 1. Listado de partes y repuestos todo camperos Ltda.

< brazo

< anillos para motor. compensador “ pastillas para freno “ platinos
< Anillos para exosto « bronces “ pera para aceite “ prensa para clutch
< Agallas para
carburador “ bujes < piston para caliper « Retenedores.
% Agujas para
carburador “ bujias < pistones para motor < rodillos

Fuente: Suministrada empresa todo camperos ltda.

4.11 SERVICIOS DE MANTENIMIENTO Y REPARACION

En la Tabla 2 se mencionan algunos servicios que la empresa ofrece, por
medio de talleres autorizados para el mantenimiento y reparacion en mecéanica
general de vehiculo todo terreno.

Para los demas servicios de lavado, pintura, entre otros, se realizan con
empresas del sector, las cuales contribuyen a mejorar la imagen de la empresa
pues TODO CAMPEROS LTDA., es quien finalmente responde por los

servicios ofrecidos.
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Tabla 2. Listado general servicios de mantenimiento y reparacion de

mecanica.

ELECTRICIDAD

DIRECCION

Extraccion y reposicion motor arranque.

Alineacion de direccion.

Limpieza y calibracion de bujias.

Cambio de aceite para direccion hidraulica.

Extraccion y reposicion de alternador.

Cambio de biela compensadora.

Extraccion y reposicion modulo electronico.

Cambio de caja de direccion hidraulica.

Extraccion y reposicion de bateria.

Cambio de Terminales de direccion.

Extraccion y reposicion de instalacion de alta.

Cambio de Amortiguadores.

MOTOR

FRENOS

Reparacion general del motor.

Extraccion y reposicion de bandas para frenos.

Extraccion y reposicion bomba para agua.

Extraccion, reposicion y purgada bomba para frenos.

Cambio soporte para motor.

Exiraccion y reposicion booster.

Cambio guaya acelerador.

Extraccion y reposicion de caliper.

Cambio junta culata.

Extraccion y reposicion de chupas deposito para liquido.

DIFERENCIALES Y EJES

SISTEMA 4X4

Ajuste de diterenciales.

Cambio actuador rueda libre.

Cambio de bocin delantero.

Cambio deposito reserva vacio.

Cambio cacho trasero.

Cambio de rodamiento semieje.

Cambio cruceta cardan.

Cambio rueda libre.

Fuente: Suministrada empresa todo camperos ltda

4.12 PROVEEDORES

Para la adquisicion de todas las referencias, se tiene una lista de 100
proveedores de autopartes, los cuales fueron aprobados de acuerdo al
procedimiento de seleccion y evaluacion de proveedores realizados en el
proceso de compras.

En la Tabla 3 se presenta el listado de algunos proveedores nacionales de

Auto-partes, clasificados como proveedores aprobados.
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Tabla 3. Listado general proveedores de mercancia

CIUDAD Y/O PAIS
PROVEEDORES

IMPORTADORA CALI CALI
NIPONAUTOS DE OCCIDENTE PEREIRA
COLOMBIANA DE CAMPEROS PEREIRA
IMPORTADORA PEREIRA PEREIRA

PRODI JAPON BOGOTA
TRACTORES & PARTES CALI
RODAMIENTOS & REPUESTOS MUNDIALES BOGOTA
INDUSTRIAS PEREZ BOGOTA
AUTOFRENOS BUCARAMANGA
FRACO BOGOTA

Fuente: Suministrada empresa todo camperos ltda

4.13 INFRAESTRUCTURA

La planta fisica de la empresa cuenta con 8 equipos de computo, 1 datafono, 2
lectores de codigo de barras, 1 sistema de informacion y una serie de
dispositivos tecnolégicos que son utilizados para que los procesos de la
empresa sean mas eficientes. Cuenta con una serie de herramientas manuales
de mecénica, que sirven para el asesoramiento que se les da a los clientes en
la instalacién de los repuestos.

4.14 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL
Actualmente la nomina de la empresa consta de 10 personas, de las cuales 9
se encuentran con contrato a término indefinido, 1 por contrato de prestacion

de servicios y la restante se encuentra en la seccion ventas externas con pago

por comisién.
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Aproximadamente la estructura organizacional la conforman 10 cargos entre
administrativos y ventas, adicionalmente se tiene la asesoria de un contador
publico, quien presta sus servicios a la empresa una vez a la semana y esta
representado en la estructura organizacional (ver figura 2).

Figura 2. Estructura organizacional

’ SOCIos

GERENTE
GENERAL

COORDINADOR
DMINISTRATIVO

| VIGIA SALUD |——| COORDINADOR CALIDAD |
OCUPACIONAL

!

| AREA FINANCIERA Y |
AREA COMERCIAL ADMINISTRATIVA
l
JEFE DE SERVICIO AL ’

| y—l—\ SECRETARIA AUXILIAR | |AUXILIAR DE COMPRAS E

| CONTABLE INVENTARIOS

| AUXILIAR CAJA Y ASESORES

OMERCIA
IREF’RESENTANTESl

MENSAJEROS
L DE VENTAS |

CLIENTE

Fuente: Autores del proyecto
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5. MARCO TEORICO

Para este proyecto se requiere disefiar, documentar, implementar y mejorar los
procesos administrativos para la empresa “TODO CAMPEROS LTDA” los
cuales se basan de fundamentos teoéricos que permiten gestionarlo.

La serie de normas ISO 9000 constituyen un pilar fundamental para la
ejecucion de este proyecto puesto que estd orientado a organizar la empresa.
Estas han ganado aceptacién internacional debido al mayor poder que tienen
los clientes y a la alta competencia centrada en los procesos, que buscan
mejorar la eficiencia y rendimiento de la organizacién, puesto que ellas
contienen herramientas que son muy Utiles para realizar y evaluar el

mejoramiento de las actividades que producen un bien o un servicio.

A continuaciéon se presenta una descripcion breve, sobre los fundamentos
tedricos que conformaran cada etapa para el logro de los objetivos del presente

proyecto.

5.1 CONCEPTO DE ISO

La organizacioén internacional para la Estandarizacion (ISO) es una federacion
de alcance Mundial integrada por cuerpos de estandarizacién nacionales de
130 paises, uno por cada pais. ISO comprende alrededor de 180 comités

técnicos.
La ISO es una organizaciébn no gubernamental establecida en 1947 cuya

mision es promover el desarrollo y estandarizacion de actividades para facilitar

el intercambio de servicios y bienes.
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5.2 CONCEPTO DE SISTEMA DE CALIDAD

Es una estructura organizacional que permite gestionar la calidad, con el fin de
asegurar la consecucion de la satisfaccion del cliente “Principal Objetivo de la
Calidad™’.

El sistema de Calidad debe estar adaptado a la dimensién y caracteristica de
cada empresa. La Experiencia demuestra que una excesiva complejidad del

sistema conlleva una falta de eficacia con efectos negativos.

5.3 BASES DE UN SISTEMA DE GESITON DE CALIDAD

5.3. 1 Principio de gestion de calidad. “Para conducir y operar una
organizacién en forma exitosa se requiere que ésta se dirija y controle en forma
sistematica y transparente. Se puede lograr el éxito implementando y
manteniendo un sistema de gestibn que esté disefado para mejorar
continuamente su desempefnio mediante la consideracion de las necesidades
de todas las partes interesadas. El desarrollo de una organizacién comprende

la gestion de la calidad entre otras disciplinas de mejoramiento™.

“Se han identificado ocho principios de gestion de calidad que pueden ser
utilizados por la alta direccion, con el fin de conducir a la organizacién hacia

una mejora en el desempefio™.

o Enfoque al cliente: Las organizaciones dependen de sus clientes y por
lo tanto deben comprender las necesidades actuales y futuras, satisfacer
los requisitos de los clientes y esforzarse en exceder sus expectativas.

o Liderazgo: Los lideres establecen la unidad de propdsito y la orientacion

de la organizacion. Ellos deben crear y mantener un ambiente interno,

” Memorias. Curso ISO 9001:2000. Evolucién de la calidad. Sena Regional Santander.
Semanai.Pag.8.

® Guia ISO/CEI 2, Normalizacién y actividades relacionadas. Vocabulario general.

® Norma 1SO 9001:2000.Sistemas de Gestion de Calidad. Fundamentos y Vocabulario. P4g.36.
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5.4

en el cual el personal pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro

de los objetivos de la organizacion.

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

Enfoque basado en procesos: Un resultado deseado se alcanza mas
eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se
gestionan como un proceso.

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

Mejora continila: La mejora continua del desempeno global de la
organizacién debe ser un objetivo permanente de la organizacién.
Enfoque basado en hechos para la toma de decision: Las decisiones
eficaces se basan en el andlisis de los datos y la informacién.
Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: Una
organizacién y sus proveedores son interdependientes y una relacion
mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear

valor.

ESTRUCTURA NORMAS ISO 9000

En la norma ISO 9000:2000 Sistemas de Gestion de la Calidad - fundamentos

y vocabulario, se encuentra parte de la norma ISO 9001:2000 con directrices

para la implementacion de sistemas y en la norma 8402 el vocabulario.

La norma ISO 9004 Sistemas de Gestion de Calidad — Directrices para la

mejora del desempeno, esta dirigida a una mejora del rendimiento y la

satisfaccion de todas las partes interesadas (clientes, proveedores, accionistas,

personal y comunidad).
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En la norma ISO 19011: se contemplan directrices para las auditorias de
Sistemas de Gestion de la Calidad y Gestién ambiental.

El proceso de certificacion en TODO CAMPEROS LIMITADA se realiz6 bajo
los lineamientos de la norma NTC-ISO 9001:2000, el cual establece que la
calidad es fundamental para el adecuado desempefio de la organizacién,
ademas determina que los gestores de la calidad son las personas que se
encuentran en los altos niveles de la empresa y confirma que en realidad los
ejecutores del proceso son todos los integrantes de la organizacion, ya que son

los desarrolladores de las actividades generadas por la actividad comercial.

La ISO 9001 permite:

. Establecer la estructura de un Sistema de Gestién de Calidad en red de
procesos.
o Plantear una herramienta para la implementacién de la planificacién de

un Sistema de Gestion de Calidad.
o Proporcionar bases fundamentales para controlar las operaciones de

produccién y de servicio dentro del marco de un Sistema de Gestion de

Calidad.

o Presentar una metodologia para la solucién de problemas reales y
potenciales.

o Mejorar la orientacion hacia el cliente y el incremento en la
competitividad.

5.5 CONCEPTO DE CERTIFICACION Y ENTES CERTIFICADORES

“La certificacion se entiende como el procedimiento mediante el cual una

tercera parte da constancia por escrito o por medio de un sello de conformidad
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que un producto, un proceso o un servicio cumplen los requisitos especificados
!!10

en el reglamento” .

También es el procedimiento mediante el cual una tercera parte diferente al
productor y al comprador asegura, por escrito que un producto, un proceso o
un servicio, cumplen con los requisitos especificados, por esta razon,
constituye una herramienta valiosa en las transacciones comerciales
nacionales e internacionales. “Es un instrumento insustituible para generar

confianza en las relaciones cliente— proveedor™'’.

“Las siguientes son las companias certificadoras en Colombia que operan y

estan acreditadas por la Superintendencia de Industria y Comercio (SIC)"'2.

o BVQI: Bureau Veritas Quality International.

o SGS: Internacional Certificacion Services.

o ICONTEC: Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion.

o CIDET: Corporacion Centro de Investigacion y Desarrollo Tecnolégico.
J COTECNA: Certificadora Services Ltda.

o Intertek Systems Certification Colombia.

5.6 BENEFICIOS DE LA CERTIFICACION

Algunos clientes tanto en los sectores privados como publicos buscan la
confianza que les puede proveer una empresa que cuenta con un sistema de
gestion de calidad, pero el tener un sistema conlleva a adquirir otra serie de
beneficios como:

o Reconocimiento internacional como una empresa que esta
comprometida con la calidad.

o Mejora del desempefio, coordinacion y productividad.

10 Decreto 2240 de la SIC
11 http://www.icontec.org.co/certificacion.asp
12 Superintendencia de Industria y Comercio (online).
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o Proporciona una mayor orientacién hacia sus objetivos empresariales y
hacia las expectativas de sus clientes.
o Logro y mantenimiento de la calidad de su producto y/o servicio a fin de

satisfacer las necesidades explicitas e implicitas de sus clientes.

o Contribuye a la disminucién de costos y desperdicios.
o Mejora la competitividad.
. Crecimiento como organizacion.

Adicional a estos se encuentra que:

5.6.1 Para la industria. La certificacion le permite demostrar el cumplimiento
de los requisitos establecidos en los acuerdos contractuales o que hacen parte

de obligaciones legales.

5.6.2 Para el consumidor. La certificacidn le permite identificar los productos
que cumplen requisitos y los proveedores confiables.

Cada vez son mas las empresas que exigen la certificacion como factor

fundamental en sus relaciones comerciales.

5.7 PASOS PARA LA CERTIFICACION EN ISO 9001

o Analizar el manual de calidad y planificacién de la auditoria interna.

o Comprobar la implementacion eficaz del SGC por medio del equipo
auditor.

o Presentar la solicitud.

o Recibir la cotizacion.

o Hacer el contrato.

o Preauditoria (Opcional).

o Auditoria de Suficiencia (Revision de documentos).

o Auditoria de Cumplimiento.

o Reunién de apertura.
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Reuniones de retroalimentacion.

Reuniones de enlace (Solo auditores).

Reunién de cierre (No conformidades tienen 90 dias para cerrarse).
Recomendacién de la certificacion.

Decision del comité ejecutivo (certificacion).

Auditorias de seguimiento.

5.7.1 Valor agregado a la certificacion. Respalda una relacion comercial en

cualquier pais del mundo, con unico certificado y una Unica acreditacion.

La empresa a la cual se le otorga el certificado ICONTEC, recibe
también el certificado IQNet y asi la certificacion ICONTEC adquiere un
caracter global al estar respaldada por los miembros de esta red.
Proporciona una base excelente para un sistema de gestion adecuado
en cuanto a la satisfaccién de los requisitos del sector y el logro de la
excelencia en el desemperio, ambiental, seguridad y salud ocupacional,
seguridad alimentaria, etc.

La transparencia en el proceso de certificacion que otorga el ICONTEC,
constituye un elemento diferenciador en el mercado, porque a través de
ésta organizacién se transmite a los clientes confianza necesaria sobre
el desempenio y la eficacia de su sistema de Gestién de Calidad.
ICONTEC cuenta con auditores calificados en los diferentes sectores, lo
cual permite una evaluacibn que mantiene la capacidad de la

organizacién para cumplir los requisitos.

5.8 MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

El manual de procedimientos al interior de una organizacién contiene los

procedimientos, instructivos, formatos, reglamentos y todo tipo de documentos

necesarios para desarrollar adecuadamente los procesos.
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El manual se encuentra dentro de un sistema de gestion, que permite a la
organizacion mejorar y estandarizar procedimientos para asegurar, controlar y
desarrollar adecuadamente los procesos.

Dentro del marco de la norma NTC ISO 9000: 2000 un sistema de calidad es
creado para dirigir y controlar una organizacion con respecto a sus actividades,
el cual esta basado en premisas de que un sistema es un conjunto de
elementos mutuamente relacionados o que interacttan y un sistema de

gestion, es un sistema que establece politicas y objetivos alcanzables.

Para el entendimiento total de un Sistema de Calidad, cabe la pena resaltar y

definir los siguientes conceptos:

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

¢ Requisito: Necesidad o expectativa establecida (implicita u obligatoria).

e Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que
interactuan, las cuales transforman elementos de entrada en salida.

¢ Producto: Resultado de un proceso. Existen cuatro categorias genéricas
de productos: servicios, software, hardware y materiales procesados.

A continuacién algunos términos que se utilizan en la documentacion cuando

se implanta un SGC.

e Manual de Calidad: Documento que especifica el Sistema de Gestién de
Calidad de una organizacion.

¢ Procedimiento: Forma especificada para llevar a cabo una actividad o un
proceso.

e Formato: Es la representacién o el esquema sin diligenciar de una serie de
criterios destinados a evidenciar y controlar las actividades que hacen parte
del SGC.
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Registro: Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona
evidencia de actividades desempefadas, es decir es el resultado del
diligenciamiento de cualquier formato que haga parte del SGC. de la
empresa.

Instructivo: Documento que describe la secuencia de pasos detallada a
seguir para realizar una actividad o proceso.

Manual de Funciones: Es un instrumento de trabajo que contiene el
conjunto de normas y tareas que desarrolla cada funcionario en sus
actividades cotidianas.

Caracterizacion: Es una herramienta de planificacion que facilita la gestion
y control de los procesos a traves de la identificacidn de sus elementos
esenciales y establecimiento de las interrelaciones con otros procesos.
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6. METODOLOGIA PARA EL DESARROLLO DEL PROYECTO

Es importante definir una metodologia clara y concisa para la implementacion
del Sistema de Gestidn de Calidad (SGC), puesto que de ella depende su
mantenimiento y el mejoramiento de los procesos. Su aplicacion es de gran
importancia, con ella se contribuye el incremento de la satisfaccion del cliente
tanto interno como externo, se maximiza el uso de los recursos y disminuye las

consecuencias generadas por las debilidades presentes en la organizacién.

Se requirié adoptar una metodologia, que contribuyera a orientar los objetivos
de cada area hacia un fin comdn y asi lograra el crecimiento continuo de la
organizacién, con el propésito de ser mas eficientes y competitivos en el

mercado al cual se pertenece.

A continuacién se hace una descripcion de cada una de las etapas del proceso
de implementacion del Sistema de Gestion de Calidad, el cual fue ajustado con
base en un modelo propuesto por una entidad certificadora en su programa de
Sistemas de Gestion de Calidad.

6.1 DIAGNOSTICO DEL SGC

En esta etapa se recopilé informacién y se analizé la situacién actual del
Sistema de Gestidn de Calidad en la organizacion y para ello se estructur6 una
herramienta que permiti6 consolidar el estado de la informacién para
contrastarla con cada uno de los requisitos de la norma NTC-ISO 9001:2000,
de acuerdo a los resultados se realizé la planificacién del SGC para direccionar

el proyecto en pro de las metas y objetivos planteados.
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6.2 PLANIFICACION DEL SGC

En esta etapa se definieron los integrantes del comité de calidad, se realiz6 el
direccionamiento estratégico de la organizacién, el cual esta conformado por la
redefinicion de la mision y vision, formulacién del alcance de la certificacion,
politica de calidad, los objetivos, indicadores para medir resultados de los
procesos y asi mismo el cronograma a realizar durante el transcurso del

proyecto.

6.3 SENSIBILIZACION DEL SGC

Esta etapa es de suma importancia para la implantacién de un SGC, en esta
fase se buscd adquirir responsabilidad y participacién de todos los empleados
de la organizacién, puesto que en ultimas son ellos quienes estan directamente
involucrados con todos los procesos de la empresa y estan en la capacidad de

contribuir con nuevas ideas de mejora continua de la organizacion.

En esta etapa se definieron por parte de los autores, el Gerente General y el
Asesor de Calidad, el compromiso que adquirié cada persona con el desarrollo
del presente proyecto, puesto que con la colaboracién y disposicion de todas
las personas involucradas, se recopild informacion cuantitativa y cualitativa

para sustentar el analisis sobre la informacion recogida.

Inicialmente se realizé una sensibilizacion con el area de Talento humano de la
empresa para familiarizarlos con la norma ISO 9001, dando a conocer la
importancia y las ventajas que se adquieren con la implementacion del Sistema
de Gestion de Calidad bajo la norma NTC ISO 9001:2000.

Posteriormente se disefd y se desarrollé un programa de capacitacién paralelo
a las otras etapas del proyecto, de esta forma las personas de la organizacién
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Obtuvo informaciéon que ayud6 a profundizar el nivel de conocimiento del

Sistema de Calidad con el que se cuenta en la organizacion.

Dentro de esta etapa se definieron los siguientes objetivos:

o Sensibilizar a las personas que conforman cada una de las areas de
trabajo, para que comprendan la importancia de la implementacion del
SGC para contribuir al mejoramiento continto de los procesos.

o Capacitar al personal de la empresa en temas relacionados con el
mejoramiento de los procesos con el fin de lograr su compromiso y

participacién dentro de las fases de documentacién e implementacion.

La etapa se hace repetitiva durante todo el proceso implementacion del SGC
hasta la culminacién del mismo. Se presenta el listado de sensibilizaciones y/6
capacitaciones realizadas (ver anexo E), también la asistencia de las
sensibilizaciones y/6 capacitaciones (ver anexo F) realizadas en esta etapa.

6.4 DOCUMENTACION DEL SGC

En esta fase del proyecto se definid la estructura, se ajusté y elaboré la
documentacién entre las que se encuentran: el manual de calidad, manual de
funciones y demas documentos necesarios para asegurar el control y la

operacion del negocio.

Es en esta etapa se identificaron, se establecieron, se delimitaron y se
describieron cada uno de los procesos existentes dentro de la empresa. La
herramienta mas adecuada que se utilizé fue la diagramacion, que consiste en
hacer bocetos gréficos llamados diagramas de flujo, los cuales permiten
visualizar y comprender mas claramente las actividades que se generan en

cada proceso, ademas de dar claridad sobre el flujo de informacion.
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6.5 IMPLEMENTACION DEL SGC

Se realiza la divulgacién, distribucién y aplicacién de la documentacion que
exige la norma, mediante el desarrollo de actividades de socializacién que
permitid la capacitacion al personal para asegurar un buen manejo de los

documentos emitidos.

Esta etapa se orient6 a que los empleados identifiquen, reconozcan y
comprendan la funcién de cada proceso, las interacciones que tienen con cada
una de las diferentes areas de la organizacion y que reconozcan su grado de

participacion e impacto dentro de cada uno de ellos.

6.6 EVALUACION DEL SGC

Esta fase fue fundamental para analizar los resultados del Sistema de Gestion
de Calidad, aqui se evaluaron y se analizaron las respectivas propuestas de
mejora a los procesos de la empresa por parte de los autores del proyecto,
Asesor de Calidad y el Gerente General, en donde se dio a conocer los
requerimientos para su correcto funcionamiento y finalmente concluir esta
etapa con la implementacion de las mismas; para esto se realizaron las

siguientes actividades:

o Realizacién de revisiones por la direccion.

o Auditorias internas de calidad.

o Implementacién de acciones correctivas.

o Seguimiento de las acciones tomadas para las no conformidades

producto de las auditorias.
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6.7 CERTIFICACION DEL SGC

En esta etapa “TODO CAMPEROS LTDA” selecciond un ente certificador, el
cual planificé las auditorias que determinaron el cumplimiento de la
implementacion de los requisitos exigidos por la Norma NTC ISO 9001:2000.
Esta etapa finalizé con el acompanamiento y el otorgamiento de la certificacion
con el organismo certificador elegido.
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7. ETAPA DIAGNOSTICO

7.1 CONOCIMIENTO DE LA SITUACION ACTUAL

Se realiz6 una evaluacidon que permitié establecer el estado inicial de la
empresa, con el fin de confrontarla con los requisitos 6 numerales exigidos en
la norma NTC ISO 9001:2000, para esto se estructurd y utilizé un formato
(Matriz de Diagndstico) con el apoyo del Asesor de Calidad, con el cual se
determind en cada uno de los numerales alli establecidos el avance de la

organizacion.

Para la realizacion de la evaluacion se hicieron reuniones con el Gerente
General, Asesor de Calidad, Representante de la Direccion y los Autores del
Proyecto, en las cuales se realiz6 el diligenciamiento de la Matriz de
Diagnéstico (ver Anexo A), obteniendo informacién relevante, que fue analizada
para determinar el estado actual de la empresa y como se encuentra respecto
al Sistema de Gestion de Calidad, es decir con base en el diagnéstico se
establecio y verifico el cumplimiento respecto a los requisitos de la norma NTC
ISO 9001:2000 y a partir de alli se inici6 el desarrollo del disefio y la

documentacion respectiva.

Las actividades iniciaron en el mes de Junio de 2007 y durante dos semanas
se estuvieron conociendo los procesos y el funcionamiento de la empresa,
tiempo en el cual se recopil6 informacién a través de la direccion y demas
empleados, con el propésito de tener un conocimiento mas profundo de las
actividades desarrolladas al interior y asi adelantar la documentacién e

implementacion del Sistema de Gestion de Calidad.

Los siguientes fueron los resultados de la informacién que fue consolidada en

la Matriz de Diagnéstico:
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Deficiencias en la planeacién, seguimiento y control, no se tienen dentro
de la estructura interna procesos formales que contribuyan a mejorar la
gestién, es decir no se cuanta con documentacién de sus procesos
como medio facilitador para el mejoramiento de los mismos.

No esta definido el direccionamiento estratégico de la empresa, es decir
no hay misién, visién, politica y objetivos de calidad.

La empresa no tiene definido su estructura organizacional que refleje la
responsabilidad de los diferentes cargos, es decir no se tiene claridad
sobre la cadena de mando que permita ejercer el debido orden y control
en sus empleados para el cumplimiento de las funciones para las cuales
fueron contratados.

La falta de un programa de Seguridad y Salud Ocupacional afecta el
desempefo de los empleados, porque no se propician ambientes de
trabajo seguro que garanticen el bienestar de sus trabajadores.

La ausencia de Reglamento Interno de Trabajo y manuales de funciones
ocasionan en sus empleados evasion de responsabilidad y compromiso
con la organizacién, porque estas actividades no estan bien definidas o
no se tienen establecidas.

No cuentan con planes de formacién y capacitacion que ayuden a los
trabajadores mejorar el desempeno de sus labores.

No existe una metodologia que le permita identificar procesos criticos y
llevar un control constante de las inconformidades presentadas con sus
clientes.

El uso de registros se limita al desarrollo de la actividad de
comercializacion de repuestos, ademas no se lleva control de la
prestacion del servicio de mantenimiento y reparacion, pues es relevante
puesto que es un servicio desarrollado a través de talleres autorizados.
La Gerencia se encuentra centralizada, es decir que ella participa en
todos los procesos para la comercializacion de repuestos desde su
compra hasta la venta y entrega final del producto, por lo tanto conoce

los requisitos del cliente y se enfoca en darle cumplimiento.
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o Se cuenta con una retroalimentacion en cuanto a la calidad y servicio
por parte del cliente de manera informal.

o El personal que desarrolla las actividades del proceso de
comercializacion es contratado para la labor especifica y cuenta con
amplia experiencia para ejercer su funcion y este proceso es controlado

a través del Gerente General quien se encarga de supervisar todas las

actividades.
o La infraestructura no cuenta con un plan de mantenimiento.
o El proceso de compra de los repuestos se hace de manera informal, es

decir se hace de acuerdo a la experiencia que tienen los empleados
sobre el movimiento de mercancia en un periodo determinado y lo hacen
a través de proveedores principales o distribuidores mayoristas.

o No se tienen definidos los controles para la preservacion y proteccion de la
propiedad del cliente cuando esta se recibe (repuestos).

o No hay indicadores de gestion.

o No se toman acciones correctivas, preventivas y de mejora

En el diagnostico realizado se encontr6 que la empresa no cuenta con
procesos definidos y documentados, representandose en un bajo cumplimiento
de los requisitos; por lo tanto de acuerdo a la informacién recopilada se
procede a iniciar con la etapa de Planificaciéon del Sistema de Gestién de
Calidad.
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8. ETAPA PLANIFICACION

Culminada la etapa del diagnéstico, se elabord un plan de implementacién (ver
Anexo B), en el cual se establecieron actividades a realizar, responsables y un
tiempo estimado para el desarrollo de este proyecto. Adicionalmente se
determinaron las siguientes directrices para la organizacion: mision, vision,
alcance del sistema, politica y objetivos de calidad, lideres de los procesos e
indicadores de gestidon que permitieron medir resultados y asi dar inicio a un

proceso de mejora continua.

En esta etapa se desarrollaron las siguientes actividades:

8.1 NOMBRAMIENTO DEL REPRESENTANTE DE LA DIRECCION

La empresa con el fin de evidenciar el compromiso en la ejecucion del presente
proyecto y asi mismo darle cumplimiento al numeral 5.5.2 Representante de la
Direccion, uno de los requisitos exigidos por la norma NTC ISO 9001:2000,
llevé a cabo el nombramiento del representante, por medio del Gerente
General, quien fue elegida la Coordinadora Administrativa para que asuma la
responsabilidad del Sistema de Gestion de Calidad.

Se presenta (Ver anexo D) la carta de nombramiento del representante, la cual

tiene contenido las funciones.

8.2 CONFORMACION DEL EQUIPO DE TRABAJO

Se eligieron a los integrantes del Comité de Calidad, comité que tiene como
funciones establecer, realizar y hacer seguimiento a todas las actividades
relacionadas con el SGC. Otra de sus funciones es la de evaluar la

implementacién del sistema y para lo cual se acordaron hacer reuniones dos
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veces por semana, las cuales tienen como propoésito confirman el estado del

sistema y con base en lo presentado tomar decisiones segun el caso.

El comité quedd conformado por las personas que ocupan los siguientes

cargos:
o Gerente General.

o Coordinadora Administrativa.

o Asesor de Calidad.

o Coordinadores de Calidad (Autores del proyecto).

8.3 REDEFINICION DE LA MISION Y VISION

TODO CAMPEROS LTDA., en el inicio de esta practica empresarial no contaba
con documentacion basica, que brindara directrices para formular su mision y
visién, las cuales habian sido formuladas por una estudiante en practica de otra
universidad sin tener en cuenta la parte directiva de la empresa, razén por la
cual, el equipo de trabajo conformado por las directivas de la organizacion, los
estudiantes en practica y el Asesor de Calidad redefinieron su Misién y Visién

empresarial.

o Misién

La definicion de la mision es un aspecto muy importante tanto para la empresa
como para los clientes, pues es una guia y da sentido a los miembros de la
organizacién, puesto que se cuestionaron a través de una serie de
interrogantes, para asi consolidar de una manera formal los objetivos y la razon

de ser, es decir se definié el rol que desempena en un determinado mercado.

Para la redefinicion de la mision, se realizaron las siguientes preguntas:
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¢En qué negocio estamos?: ;Cual es el negocio?; ;Para que existe la
empresa? Propositos; ¢Cuales son los elementos diferenciales?, Aptitud
distintiva. ¢Quienes son nuestros clientes?; ;Cuales son los productos o
servicios?; Cuales son los mercados presentes y futuros'

Con base en las respuestas suministradas por el Gerente General y la
Coordinadora Administrativa, en una sesion de trabajo con los autores del
proyecto, se redefinié la misiobn y se anexé en el programa de salud

ocupacional, al manual de calidad (ver numeral 4.3 del presente documento).

. Vision

La redefinicion de la Vision se hace con el objeto de que TODO CAMPEROS
LTDA., visualice un suefo alcanzable, disefie estrategias y conteste a las
preguntas: ¢qué servicios se ofrecen?, ;qué tecnologia o conocimientos se
poseen?, ¢quiénes seran los clientes, proveedores y empleados y ;cdmo se

vera reflejada en el futuro?'

Con base en las respuestas suministradas por el Gerente General y la
Coordinadora Administrativa, en una sesion de trabajo con los autores del
proyecto se redefinié la vision y se anexé al programa de salud ocupacional, al

manual de calidad (ver numeral 4.4 del presente documento).
8.4 DEFINICION DE LA ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

Al iniciar la practica empresarial, se realiz6 un estudio general de la empresa,
para lo cual se realizaron reuniones con cada uno de los empleados y se
solicitdé informacion sobre las funciones correspondientes a cada cargo y la

manera de operar.

"> Documento Interno, cuestionario para definicién de misién y vision Todo Camperos Ltda.
'* Documento Interno, cuestionario para definicién de misién y vision Todo Camperos Ltda.
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La estructura organizacional se defini6 con el Gerente General y el Asesor de
Calidad, validando las funciones y responsabilidades de los cargos. Como
resultado de ello se definieron los niveles de autoridad y cadena de mando en
la empresa (ver figura 2).

El objetivo fue el disefio e implementacion de una estructura funcional que
permitié la gestion y cumplimiento de los objetivos empresariales y propicio la
identificacion de la empresa ante sus clientes, empleados, proveedores y

socios.

Como resultado se establecié una estructura funcional, que permitié la gestién
y cumplimiento de los objetivos empresariales y propicié la identificacién de la

empresa ante sus clientes, empleados, proveedores y socios.

8.5 SENSIBILIZACION

El dia 4 de Julio del 2007 se dio comienzo a las jornadas de sensibilizacién del
personal con la explicacion del proyecto que se queria realizar en la empresa,
el cual estaba dirigido a la implantacién del SGC, bajo los lineamientos de la
norma NTC ISO 9001:2000.

En estas jornadas se conté con la participacion y colaboracién de todos los
miembros de la organizacién, puesto que el proyecto no solo lo ejecutan unas
cuantas personas, sino que constituye un trabajo de equipo en el que todos
deben participar. Ademdas se dieron a conocer los beneficios de la
implementacién del SGC, se expusieron conceptos basicos de Calidad, se dio
a conocer la norma NTC ISO 9000:2000, la ISO 9001:2000 y la Evolucién del

Sistema.

Las reuniones contaron con la participacién de todas las personas que laboran
en la organizacién: Gerente General, Coordinador Administrativo, Auxiliar de

Compras e Inventarios, Secretaria Auxiliar Contable, Auxiliar de Caja y
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Facturacion, Jefe de Servicio al cliente, Mensajeros y Asesores Comerciales.
Esta etapa fue dirigida por el Asesor de Calidad y los estudiantes en préctica,
quienes representaban el cargo de Coordinadores de Calidad.

El material que fue utilizado para llevar a cabo esta etapa se encuentra en los
(anexos E y F) los cuales contiene algunas de las sensibilizaciones y/6
capacitaciones, el control de asistencia a estas actividades y en algunos
evaluaciones que se realizaron para medir los conocimientos de los

empleados.

Las sensibilizaciones buscaban generar compromisos, con el proyecto
emprendido, pues al comienzo se percibidé un personal reacio al cambio, debido
a la cultura y forma de trabajo ya definido afios atras se llegé a pensar que la
calidad era como algo fastidioso, caro y burocratico, que exigia mucha

documentacion en inversion de tiempo con el que no se cuenta.

De acuerdo a lo antes mencionado se establecié que a partir del mes de junio
se iniciara con un programa de sensibilizacién, para que los empleados
adquirieran el habito de implementacién y mantenimiento del sistema, su
participacion fue de gran importancia, son los principales generadores del
cambio, puesto que ellos estan directamente involucrados con las actividades
desarrolladas en cada uno de los procesos del SGC. y a través de sus
opiniones se permite el mejoramiento continuo de la organizacion.

En la Tabla 4. Se presentan el listado de las sensibilizaciones, conferencias,

charlas y capacitaciones realizadas para la implementacion del sistema.

Finalmente las sensibilizaciones dejaron como resultado, responsabilidades
con el proyecto emprendido por la empresa, se percibié una cultura de trabajo
en pro de la calidad, compromiso con las actividades de implementacion,

mantenimiento y mejoramiento del sistema.
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Los autores del proyecto realizaron entregas periddicas de todo los temas que
conciernen al Sistema de Gestion de Calidad con el fin de mantener al personal
informado y motivado con el desarrollo del proyecto.

Tabla 4. Listado sensibilizaciones y/o capacitaciones del SGC

[ = o]
02 07

CONTENIDO

PLAN DE TRABAJO

CAPACITACION SOBRE EL
SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD.

Se presento el proyecto, por medio
de una breve exposicion de sus
objetivos, alcance y metodologia a

utilizar.

Se dio a conocer los requisitos
exigidos por la norma NTC ISO
9001-2000.

04

07

2007

DIRECCIONAMIENTO
ESTRATEGICO.

Se dio a conocer la Mision, Vision,
Politica y Objetivos de Calidad.

11

07

2007

SISTEMA GENERAL
DE RIESGOS
PROFESIONALES.

Que se debe hacer cuando se
presente un accidente o un
enfermedad por causa de las
labores en la empresa, el

Objetivo de las ARP, EPS y AFP.
Eleccién del vigia de Salud

Ocupacional.

14

07

2007

TRABAJO EN EQUIPO.

Se realizd una actividad para
mejorar la comunicacion,

tolerancia, trabajo en equipos y se
resalto la importancia de la
implementacion del Sistema de

Gestién de Calidad.

17

07

2007

MEJORAMIENTO DE PROCESOS

Se presento el concepto y
clasificacién de procesos, ejemplo
mapa de procesos, ademdas se
mencionaron las ventajas y
desventajas del mejoramiento de

procesos.

20

07

2007

PROCESO Y PROCEDIMIENTO

Diferencias entre proceso y
procedimiento.

Ejemplo de procedimiento.

31

07

2007
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Se realizdé una capacitacion para 16 08 2007
dar a conocer el procedimiento de
SENSIBILIZACION QUEJAS Y/O sugerencia, quejas y/o reclamos a
RECLAMOS. todo el personal.
COMUNICACION EFECTIVAY Capacitacion para sensibilizar la 18 08 2007
LIDERAZGO EN LA importancia de una buena
ORGANIZACION. comunicacién y liderazgo dentro de
la organizacion.
Capacitacion para dar a conocer el 29 08 2007
RED DE PROCESOS Y MANUAL | manual de funciones y la red de
DE FUNCIONES. proceso  conformada en la
empresa.
Capacitacion para dar a conocer el 01 10 2007
CONTROL DEL PRODUCTO NO procedimiento del producto no
CONFORME. conforme y su utilizacion.
ACCIONES CORRECTIVAS, Sensibilizacién para dar a conocer 09 10 2007
PREVENTIVAS Y DE MEJORA. el procedimiento de Acciones
correctivas, preventivas y de
mejora y su utilizacion.
SUGERENCIAS, QUEJA O Capacitacion para evaluar la 23 10 2007

RECLAMOS, PRODUCTO NO
CONFORME, ACCIONES
CORRECTIVAS, PREVENTIVAS Y
DE MEJORA.

Fuente: Autores del proyecto

8.6 ALCANCE DEL SISTEMA Y EXCLUSIONES DE LA NORMA

sensibilizaciéon realizada los dias
16 agosto, 01 de Octubre y 09 de
Octubre de 2007. ( Ver anexo E)

8.6.1 Alcance. El alcance del Sistema de Gestion de Calidad de TODO
CAMPEROS LTDA, Comprende la venta de repuestos para vehiculos Todo

Terreno a nivel nacional.

8.6.2 Exclusiones. El Sistema de Gestion de Calidad implementado por Todo

Camperos Ltda., tiene las siguientes exclusiones.
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o Numeral 7.3 Disefo y desarrollo: Este numeral se excluye ya que no
forma parte del objeto social de la organizacién, debido a que la

empresa no disefia ni desarrolla ningun producto para la
comercializacion de autopartes.

o Numeral 7.5.2 Validacion de los procesos de produccion y de la
prestacion del servicio: Este numeral se excluye porque la empresa
tiene la capacidad de hacer seguimiento y control en cada etapa de la
prestacion del servicio para garantizar el cumplimiento de los requisitos
del cliente, al comercializar las autopartes soportadas por sellos de
calidad y que cumplen con especificaciones segun fichas técnicas.

. Numeral 7.6 Control de los dispositivos de seguimiento y medicion:
Este numeral se excluye porque la empresa no utiliza ningun tipo de
dispositivo de seguimiento y medicion en la comercializacion de las auto-

partes.

8.7 DEFINICION DE POLITICA Y OBJETIVOS DE CALIDAD

8.7.1 Definicion de politica. La Politica de Calidad fue la directriz que
permitid definir los objetivos generales de la organizacion, puesto que en esta
se establecieron criterios a tener en cuenta para el desarrollo de la empresa y
la satisfaccién del cliente. Con base en ellos se determinaron metas, en las
cuales se debia priorizar que era importante para la organizacion y para los

clientes.

Para establecer la politica de calidad se realizaron una serie de actividades
encaminadas a la elaboracién de una Matriz de interrelacién en donde se
presenta en la tabla 5, el equipo de trabajo integrado por el Gerente General,
Asesor de Calidad, Representante de la direccidén y los autores del proyecto
identificaron a través de un formato las necesidades presentes en la empresa y
las requeridas por los clientes.
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La siguiente fue la metodologia utilizada para el desarrollo de la matriz de

interrelacion:

o Extraer las necesidades organizacionales de la Misién y Vision (Metas
Globales de la Organizacion).

o Identificar las necesidades de los clientes y partes interesadas teniendo
en cuenta las Sugerencias, Quejas y/6 Reclamos, los aspectos positivos
de la competencia, conocimiento de la organizacién, etc.

o Diligenciar la matriz de interrelacion, consignado en la columna A
(Necesidades y expectativas de los clientes y demas partes interesadas)
y en la fila B (metas de la organizacion), colocando en cada casilla el

criterio que se consideran de acuerdo a:

Relacion fuerte: 5 Relacion media: 3
Relacién débil: 1 Sin Relacion: 0
o Totalizar los valores, tanto en las columnas como en la filas vy

seleccionar las de mayor puntaje.
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Tabla 5. Matriz de interrelacion

A. EXPECTATIVAS DE LA EMPRESA

MEJORAR
REDUCCION EL ESTABLECER | OFRECER ESTABLECER VARIEDAD
CRITERIO TIEMPO DE | SERVICIO FORMA DE | PRODUCTOS PRECIOS DE TOTAL
ENTREGA AL PAGO DE CALIDAD | COMPETITIVOS | PRODUCTOS
CLIENTE
MEJORAR LAS

(17}
= ENTREGAS S S 1 0 0 1 12
& MEJOR
= DISTRIBUCION DE 1 5 1 3 1 5 16
) ESPACIOS
0 CAPACITACION AL

DEL PERSONAL EN
9,—. SERVICIO AL 3 S 1 3 1 1 14
a CLIENTE
@ IMPLEMENTACION

DE SGC Y
5 POLITICAS S S S S S S 30
Z FINANCIERAS
A4 AMPLIACION DEL
ADECUACION DE
INFRAESTRUCTURA S 0 1 3 9
TOTAL
17 28 11 17 12 20 105

Fuente: Autores del proyecto.

44




El equipo de trabajo procedié a redactar la Politica de Calidad con base en los
resultados de mayor valor de impacto tanto para la empresa como para los

clientes y como resultado de ello quedé definida de la siguiente manera:

° Politica de calidad

“En TODO CAMPEROS LTDA,,
suministramos un gran portafolio de repuestos
y un servicio confiable de alta calidad en el
mantenimiento y reparacién para vehiculos
todo terreno, contamos con personal
adecuado y  comprometido  con el
mejoramiento continuo de nuestros procesos,
brindando un servicio oportuno y eficiente,
orientado hacia la satisfaccion de nuestros

clientes”.

o Objetivos de la calidad

Los siguientes son los objetivos de calidad que fueron expresados de manera

formal, por la Gerencia y que se determinaron tomando como base establecida
la Politica de Calidad.

o Aumentar la satisfaccion del cliente.

o Mantener un personal adecuado y comprometido con la empresa.
o Garantizar un servicio oportuno y eficiente.

o Mantener el mejoramiento continuo de los procesos.
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8.8 INDICADORES DE LOS OBJETIVOS DE CALIDAD

Los indicadores de calidad permiten medir cuantitativamente el cumplimiento
de los objetivos definidos por la empresa; su determinaciéon se hizo luego de
varias reuniones del equipo de trabajo, en las cuales se establecié la manera
como se iba a medir, con la frecuencia, la meta y los responsables de su
control, pues son factores irrelevantes en la definicion de un indicador. El
despliegue de objetivos se presenta en el (Ver Anexo G), alli se denotan los
indicadores planteados para medir el desempefo de cada uno de los objetivos
que corresponden a las directrices de la politica de calidad.

Para la revisién de los indicadores quedé establecido que el Gerente General y

los lideres de cada proceso son los encargados de ratificar la coherencia de

estos con la politica de calidad y la visién de la empresa.

46



9. ETAPA DE DOCUMENTACION

9.1 DOCUMENTACION DEL SGC

En esta etapa se elaboré el disefio de la documentacién, la cual inicié con la
identificacién de los procesos que se desarrollan de acuerdo a la naturaleza de
la empresa y segun los lineamientos de la norma NTC-ISO 9001:2000. Para
ello se realizé el analisis de los procesos que se ejecutan, con el objetivo de
documentarlos y redisefiar los necesarios para dar cumplimiento a los
requisitos de la norma NTC-ISO 9001:2000.

Para la elaboracién de la documentacién de un proceso se describieron todas
las actividades que intervienen en cada proceso con sus respectivos manuales,
instructivos, caracterizaciones y formatos, una vez terminada esa labor se
procedidé a la revision por parte del Asesor de Calidad y por ultimo con el

Gerente General quien finalmente aprueba los documentos.

9.2 IDENTIFICACION Y DOCUMENTACION DEL SGC

Con base en el diagnéstico, el equipo de trabajo elabor6é y ajusté la
documentacion necesaria para la eficacia planeacion, operacion y control del
Sistema de Gestién de Calidad, establecié que a través de la ejecucion del
proyecto se puede llevar un adecuado control sobre sus operaciones, ademas
de asegurar que las actividades que comprenden el proceso sean llevadas a
cabo de manera adecuada. Razoén por la cual se procedié a realizar como
primera medida la identificacidén de los procesos y sus interacciones.

A continuacién se describen brevemente las etapas bajo las cuales se

identificaron los procesos.
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Fase 1. Se dio a conocer el plan de trabajo (ver anexo E) a todos los
miembros de la empresa, con el propésito de sensibilizarlos y crear un

ambiente de trabajo de mejora continda.

Fase 2. Se llev6 a cabo una fase teérico - practica donde se explicaron

conceptos relacionados con los procesos y sus principales tematicas fueron:

Concepto de proceso.

o Identificacion y Clasificacion de los Procesos.
o Ejemplo Mapa de Procesos.

o Creacién del Mapa de Procesos.

o Concepto de procedimiento.

o Diferencias entre Proceso y Procedimiento.

o Ejemplo de Procedimiento.

Fase 3. Se entregd a los participantes un formato en donde se solicitdé la
descripcion de las etapas que a criterio personal, se llevan a cabo en la
empresa para la comercializacion de sus productos y servicios. Adicional a esto
se les solicité que describieran las actividades desarrolladas realizadas en el

formato para la identificacion de los procesos (ver figura 3).

Una vez culminada la actividad se unificaron criterios y se agruparon etapas

para la determinacién de los procesos de la empresa.
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Figura 3. Identificacion de los procesos

Fecha: lugar:

Objetivo: nombre:
Asignar en cada uno de los recuadros el nombre de un proceso que a su consideracion se lleva a cabo en la Empresa para la prestacién del servicio,

es decir que procesos intervienen en la actualidad cuando se detectan las necesidades de los clientes hasta la entrega final del bien o servicio.
Ademas del nombre del proceso, relacionar los recuadros por nimeros o letras que permitan indicar la secuencia de estos, adicionalmente coloque el nombre o nombres de las

personas que realizan cada proceso.

Nota: BREVEMENTE al respaldo de la hoja explique o describa de qué se trata cada proceso.

Fuente: Autores del proyecto
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9.3 DETERMINACION DE PROCESOS

Teniendo en cuenta el enfoque basado en procesos y el resultado de la etapa
anterior, se establecieron siete (7) procesos, los cuales se enfocan al

cumplimiento de los requisitos del cliente y a la eficacia del Sistema.

A continuacién se describe cual es el papel que tiene cada uno de los procesos

que se determinaron para el SGC.

. Gestion Gerencial

En este proceso se planifican las actividades y se asignan los recursos
necesarios que permitan la implementacion y mantenimiento del Sistema de

Gestion de Calidad de la empresa.

o Gestion de Calidad y Mejoramiento Continuo

La gestion de calidad permite disefar, implementar y evaluar todos los
procesos que conforman el SGC, con el propédsito de asegurar la conformidad
del servicio y el mejoramiento continio de la actividad empresarial. En este
proceso se realizan actividades relacionadas con el control y mejoramiento del
Sistema de Gestion de Calidad, las cuales estan conformadas por: el control de
los documentos y registros, planificacién y ejecucién de auditorias internas,
control del producto o servicio no conforme, acciones correctivas, preventivas y

de mejora.
J Gestion de Compras
Es el proceso que se encarga de realizar las actividades de adquisicién de

auto-partes para vehiculos todo terreno, a través de unos proveedores que

previamente deben ser seleccionados, evaluados y reevaluados, con el
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propdsito de medir su capacidad para responder a los requisitos de la empresa

y del cliente.

o Gestion Comercial y Postventa

Este proceso se encarga de analizar e identificar los diferentes tipos de clientes
para establecer claramente sus necesidades y deseos de manera que se
permita influir en su decision de compra y se logre la comercializacién de las

auto-partes para vehiculos todo terreno.

o Gestion de la Infraestructura

Este proceso se encarga de determinar, proporcionar y mantener la
infraestructura (espacio de trabajo, herramientas, recursos tanto fisicos como
tecnolégicos), que permita agilizar la comercializacién de los diferentes
productos y asesorias en la instalacion de la auto-partes conforme con los
requerimientos de los clientes.

. Gestion del Talento Humano

En este proceso se tiene como actividad principal asegurar la competencia del

personal por medio de su seleccién, capacitaciéon y evaluacion.
o Gestion Financiera
En el se recolecta informacion econdmica que permita generar reportes sobre

ingresos y egresos por las actividades realizadas, de manera que garantice un
adecuado manejo de cartera, gastos y una correcta toma de decisiones.
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9.4 MAPA DE PROCESOS

Una vez identificado cada uno de los procesos de la organizacién, se procedié
con el disefio del mapa de procesos (Ver Anexo H), en el cual se presenta la
interaccién y secuencia de cada uno de los procesos, permitiendo a la
organizacion y a sus empleados tener claridad de las actividades que realizan

y a su vez la relacién que existe entre los procesos.

9.5 CARACTERIZACION DE PROCESOS

Las caracterizaciones tienen como propédsito describir de manera general el
proceso para facilitar su comprension en la empresa. Estas caracterizaciones
fueron desarrolladas por los autores del proyecto con el apoyo del asesor de
calidad a medida que se realizaban los procedimientos e implementaba cada
proceso, con base en la recoleccién de informacién que fue suministrada por el
personal de la organizacion y para ello se utilizd6 un modelo para documentar

las caracterizaciones de los procesos (ver figura 4).

Figura 4. Caracterizacion de proceso

OB JETIVD ||| ||| RESPONSABLE PARTICIPAN m

ALCANCE |I| |I|

TECNICOS LOCATMWOS

Fuente: Autores del proyecto.
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9.6 INDICADORES DE PROCESO

Los indicadores permiten medir el cumplimiento de las metas trazadas a cada
uno de de los procesos validados, son establecidos con el fin de llevar un
control, que permita tomar decisiones para garantizar el mejoramiento continuo
del Sistema de Gestion de Calidad, estos se determinaron a medida que se iba

documentando e implementando cada proceso.

9.7 DESARROLLO DE LA DOCUMENTACION DE PROCESOS

Una vez identificados los procesos se analiz6 y se determiné la estructura de
los documentos del SGC.

Esta documentacion esta conformada por: manual de calidad, procedimientos,
instructivos, manual de funciones, formatos, caracterizaciones y otros
documentos que hacen parte de la organizacion, entre los que se encuentran

catalogos, normas de calidad, reglamentos, listas y documentos externos.

Para el desarrollo de la documentacion, el Representante de la direccion, el
Asesor de Calidad y los autores del proyecto, establecieron y organizaron los
documentos con el fin de cumplir con requisitos exigidos por la norma NTC ISO
9001:2000.

Para llevar a cabo un buen manejo de los documentos es necesario llevar un

control y para ello se establecié el siguiente procedimiento.

9.7.1 CONTROL DE DOCUMENTOS Y REGISTROS

El principal objetivo de este procedimiento fue establecer la metodologia
adecuada que permitiera elaborar, actualizar, aprobar, eliminar, modificar,

distribuir los documentos y controlar los registros que se generen y hagan parte

del SGC de la empresa.
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Para realizar la documentacion, se realizaron reuniones integradas por los
autores del proyecto, el Lider del proceso y el personal involucrado en cada

una de las actividades que comprendia el documento.

Una vez realizada la aprobacién final del documento, este se imprimia y se
incluia una marca de agua con el nombre de “Copia Controlada”, e
inmediatamente se hacia registro de este documento en el listado maestro de
documentos, finalizando con la distribucidén, la cual se oficializaba con la
entrega y firma de recibido del lider y/6 el personal que interviniera en ese
proceso.

Los documentos que contienen informacion especifica de alguna actividad que
hace parte de un procedimiento en particular son instructivos y estos fueron
desarrollados con las personas que realizan dichas tareas, puesto que ellos
manejan informacion precisa en el tema. Se elaboraron instructivos para el

proceso de Compras, proceso Comercial y postventa y Proceso Contable.

Para la elaboracion de los procedimientos e instructivos y demas documentos
se utilizé un formato (ver figura 5) que permitié recoger informacion relevante
para realizar los diagramas de flujo que dieron mas claridad a la secuencia de
actividades que se debian realizar dependiendo de las politicas de la empresa.
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Figura 5. Formato descripcion de los procesos

Nombre: Cargo: Fecha

Nombre del procedimiento:

paso descripcion responsable | formatos

Fuente: Autores del proyecto

9.7.2 IDENTIFICACION DE LOS DOCUMENTOS

Para el control e identificacion de los documentos se utilizé la siguiente

nomenclatura’®.

XX - #HH# - 00

##: Tipo de Documento
XX: Proceso Funcional
00: Consecutivo, de caracter numérico y representa la secuencia de la

documentacion iniciando con 01 por proceso.

'S Documento interno, Procedimiento de control de documentos y registros de Todo camperos
Ltda.
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Para asignar el nombre del proceso y el tipo de documento se tuvo en cuenta la

siguiente tabla 6.

Tabla 6. Codificacion para documentos

PROCESOS SIGLAS DEL DOCUMENTO SIGLA DEL

PROCESO DOCUMENTO
Gestion de Compras GC Procedimiento PR
Comercializacion y Servicio CP Instructivo de IN
Postventa Trabajo
Gestion Gerencial GG Formatos FR
Gestion de la Infraestructura Gl Manuales MA
Gestion del Talento Humano GT Caracterizacion CP

de Procesos

Calidad y Mejoramiento QM Otros oT
Gestion Financiera GF

Fuente: Autores del proyecto

Nota: Para el manual de funciones y perfiles del cargo se le adicion6 un

consecutivo 00, para diferenciar y controlar cada uno de los cargos de la

organizacion.

o Version: Identifica el consecutivo de modificaciones que afectan el

documento. La primera versién sale aprobada como uno (1). Si tiene

modificaciones sigue con el consecutivo respectivo.

o Fecha de Actualizacion (F.A.): Identifica la fecha en la cual se aprobé y

actualiz6 la creacion, modificacion o eliminacién del documento.

o Pagina: Ade Z

A: Es la primera numeracion de las paginas en orden ascendente del

total existente en el documento.

Z: Es el numero total de paginas que conforman el documento.
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o Cuerpo del Documento

Para realizar el cuerpo de los documentos se conté con la siguiente
nomenclatura:

v': Aplica.

X: No Aplica.

+/-: En algunos Casos.

En la tabla 7 se presenta la estructura para la documentacién que hace parte
del SGC., alli se especifica el contenido que debe tener los documentos a

elaborar.

Tabla 7. Cuerpo de documentos

Procedimient Plan de

Cuerpo Manuales os Calidad Formatos | Instructivos | Otros
Encabezado v v v v v v
Tabla de +/- +/- X X +/- X
Contenido
Objetivo v v X X +/- 4
Alcance v v X X +/- X
E:::;T;;ZZS +/- +/- +/- +/- +/- +/-
Definiciones +/- +/- +/- +/- +/- +/-
Responsabl v v X X +/- X
e
Desarrollo v v v v v v
Flujograma X 4 X X X X
Registros v v X X +/- +/-
Historial v v +/- X +/- X
Anexos +/- +/- +/- +/- +/- +/-
Pie Pagina v v 4 X X v

Fuente: Autores del proyecto
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10. ETAPA DE IMPLEMENTACION

Una vez diseflados, documentados y formuladas las mejoras de cada proceso
se procedié a la etapa de la implementacién del Sistema Gestion de Calidad en
el que se ejecutaron las diferentes actividades conforme a lo proyectado en la
planificacion realizada. Esta fase se realizdé de acuerdo a la disponibilidad de
recursos (fisicos, tecnolégicos, humanos y econdémicos) con los cuales

disponia la empresa.

10.1 DESARROLLO DE LA IMPLEMENTACION DEL SGC

La etapa de implementacion tuvo como propodsito servir de herramienta
facilitadora para verificar el cumplimiento de la documentacion establecida de
cada proceso con respecto a las actividades realizadas por los trabajadores
necesarios para darle seguimiento y control adecuado a los indicadores de

objetivos y procesos del sistema.

Esta etapa inici6 a mediados del mes de agosto, en donde se realizaba la
documentacién de cada proceso e inmediatamente se sensibilizaba el

procedimiento a implementar y se entregaba con sus respectivos formatos.

La implementacion requirid un cambio de cultura por parte del personal que
labora en la organizacién, puesto que ellos realizaban sus actividades de
manera informal; lo que se les dificultaba la adopcién de mejores practicas a la
hora de llevar a cabo sus tareas. Para esto se hizo necesaria la realizacion de
sensiblizaciones y charlas frecuentes enfatizando la importancia del
cumplimiento de los procedimientos, diligenciamiento de los formatos y control

de los registros.
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En la implementacion se tuvo presente el cumplimiento del plan de
implementacién que se realizé al inicio del proyecto, en el cual se programé los
temas a tratar en un determinado tiempo y su posterior fecha de

implementacion.

Una vez realizada cada una de estas actividades se procedié a dar a conocer
formalmente a los empleados responsables del desarrollo de los procesos,
ademas de socializar otros temas de interés para todo el personal como los son
las directrices de la organizacién: Vision, Mision, Politica y Objetivos de
Calidad.

La totalidad de la documentacion fue elaborada con base en las condiciones
y/o politicas establecidas en el procedimiento control de documentos vy
registros, en el momento de sensibilizar se dio a conocer el contenido, es decir
las partes que lo conforman dependiendo del documento, al mismo tiempo se
hacian modificaciones, puesto que surgieron ideas que complementaban,
reforzaban y estandarizaban mas las actividades que alli se generaban en pro

del mejoramiento continto de la empresa.

10.2 MANEJO DE LOS FORMATOS Y REGISTROS

Se verificaba periddicamente el diligenciamiento y utilizacion de los formatos y
se les hacia las recomendaciones necesarias, asi mismo se resolvia las

inquietudes con respecto al manejo de todos los documentos.

Para el manejo y control de los registros se establecid, la forma de
almacenamiento, lugar y tiempo de archivo, los responsables de los registros y
todo lo relacionado con los registros quedd contenido en el procedimiento

Control de documentos y registros QM-PR-01.
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10.3 MEDICION DE LOS OBJETIVOS DE CALIDAD Y PROCESOS

Se establecié los indicadores que miden los objetivos de la organizacion y los
indicadores de procesos que en total son diecinueve (19) (Ver Anexo 1), los
cuales se implantaban a medida que culminaba la implementaciéon de cada
proceso. En esta etapa se analizé cada uno de los indicadores establecidos
para los objetivos, realizando modificaciones y eliminando algunos que no
aportaban medicién significativa a la empresa 6 no estaban acorde a la realidad

de la organizacion.

10.4 IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

10.4.1 CAPITULO 4. SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD NTC ISO
9001:2000

4.1 REQUISITOS GENERALES
TODO CAMPEROS LTDA., se comprometié6 a establecer, documentar,

implementar y mejorar el sistema de Gestion de la Calidad de acuerdo con los
lineamientos de la norma NTC ISO 9001:2000, incluyendo:

o El direccionamiento estratégico

o La identificacion de los procesos necesarios para el sistema

o Determinacion de la interaccion y secuencia entre los procesos

o Aseguramiento de las responsabilidades y autoridades

. Desarrollo de métodos adecuados para asegurar que la ejecucion de las

procesos y control de los mismos sean eficaces
o Aseguramiento la disponibilidad de los recursos de acuerdo a los
requisitos del numeral 6 “Gestion de los Recursos”

o Establecimiento de los procesos de comunicacion apropiados
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Realizacién de actividades de seguimiento, medicién y andlisis a los
procesos

Generacion de acciones necesarias para alcanzar los resultados
planificados

Mejoramiento contintio de los procesos.

4.2 REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION

4.2.1 Generalidades. La documentacién del Sistema de Gestion de la Calidad

de Todo Camperos Ltda., comprende:

Documentacién de la politica de la calidad

Objetivos de la Calidad

Manual de la Calidad

Los procedimientos documentados requeridos en la norma NTC ISO
9001:2000,

Procedimientos necesarios para el sistema de gestién de la calidad de la
organizacién

Listado maestro de documentos

Los documentos para asegurar la eficaz planeacion, operacién y control
de sus procesos

Los registros requeridos por la norma NTC ISO 9001:2000

Las caracterizaciones de los procesos

La estructura Organizacional

La interaccion entre los procesos

Manual de Funciones

Instructivos de trabajo

4.2.2 Manual de la calidad. El manual describe el Sistema de Gestién de
Calidad de TODO CAMPEROS Ltda.,, he incluye el direccionamiento
estratégico de su Sistema, sus procesos y su estructura, el alcance del sistema
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y la justificacibn de sus exclusiones, la referencia de los procedimientos
documentados establecidos para el Sistema de Gestién de la Calidad, la
descripcion de la interaccion entre los procesos del Sistema; el cual fue
desarrollado e implementado de acuerdo con los requisitos de la norma
internacional 1ISO 9001:2000.

El Manual de Calidad fue desarrollado de tal manera que ademas de cumplir el
numeral 4.2.2 de la norma NTC ISO 9001:2000, describiera el funcionamiento
general de la empresa (misidn, vision, objetivos y politica de calidad, principios,
valores, clientes, proveedores, entre otros) y todo el Sistema de Gestidn de
Calidad establecido.

La etapa de documentacion finalizdé con la elaboracién del manual de calidad,
en la cual se identificaron las exclusiones del sistema de gestién de calidad: 7.3
Diseno y Desarrollo, 7.5.2 Validacion de los procesos de la produccién y de la
prestacion del servicio y 7.6 Control de los dispositivos de seguimiento y

medicién.

El manual fue elaborado y definido a medida que se estructuraba la
documentacién del sistema de gestién de calidad, este se formaliz6 una vez se
tenia documentado todo el SGC puesto que este manual esta ligado a los
cambios que se generan en cualquier documento que afecte la calidad del
servicio de la empresa. En él se expresa el compromiso y responsabilidad que
la empresa tiene con respecto a la calidad de sus productos y/o servicios, para

generar y aumentar la satisfaccion del cliente.

4.2.3 Control de los Documentos. La organizacion a través del QM-PR-01
“procedimiento Control de Documentos” establece la metodologia para utilizar
en la elaboracién, actualizacion, aprobacién, eliminacion, modificacion,
distribucién de documentos y archivo de los registros que hacen parte del
Sistema de Gestién de Calidad de la empresa, con el propdsito de que se

utilice la version vigente y se promueva el mejoramiento de sus actividades.
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Los documentos establecidos para el sistema de gestién de la calidad de Todo
Camperos Ltda., son manejados de acuerdo al QM-PR-01 “procedimiento

control de documentos y registros”, el cual define controles necesarios para:

o Aprobar los documentos en cuanto a su adecuacion antes de su
emision.

o Revisar y actualizar los documentos cuando sea necesario y aprobarlos
nuevamente.

o Asegurar la identificacién de los cambios y el estado de revisidén actual

de los documentos.

o Asegurar que las versiones pertinentes de los documentos aplicables se
encuentren disponibles en los puntos de uso.

o Asegurar que los documentos permanezcan legibles y faciimente
identificables.

o Asegurar la identificacion de los documentos de origen externo y control
de su distribucion.

o Prevenir el uso no intencionado de documentos obsoletos haciendo una
identificacién adecuada en el caso de que se mantengan por cualquier

razon.

4.2.4 Control de Registros. La Empresa TODOCAMPERQOS LTDA, mediante
el QM-PR-01 “Procedimiento Control de Documentos” garantizara la legibilidad

de los registros aplicando las siguientes condiciones:

e Seran con letra legible (preferiblemente imprenta).

e Debe ser diligenciado a tinta.

¢ Diligenciar todos los espacios y si no aplica colocar N/A.
e FEvitar tachones y enmendaduras.

e Firmar con nombres de quien diligencia si aplica

e Nombres del cargo si aplica.

e Los registros deben utilizarse en tiempo real.
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¢ Archivarlo correctamente en el sitio y la carpeta correspondiente.
¢ Diligenciar las observaciones si son necesarias.

e Tener en cuenta las copias, si se requiere.

10.4.2 CAPITULO 5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

5.1 COMPROMISO DE LA DIRECCION

La alta direccién de TODO CAMPEROS LTDA., representada por su actual
Gerente Luis Hernan Castellanos, conciente de la necesidad de satisfacer
continuamente los requerimientos de los clientes, del entorno del mercado
cambiante y de la importancia de la calidad de los productos, procesos de la
empresa, es responsable de establecer y mantener evidencia de su
compromiso con el desarrollo e implementacion del Sistema de Gestién de
Calidad basado en la norma NTC ISO 9001:2000, de revisar el Sistema cada
vez que sea necesario, de comunicar a toda la organizacion la importancia de
satisfacer los requisitos del cliente, lo requisitos legales y/6 reglamentarios y de
proporcionar los recursos adecuados con el fin de asegurar el mantenimiento

del Sistema y de darle seguimiento a la mejora continua.

En TODO CAMPEROS LTDA., se establecié un plan de implementacién del
SGC (ver Anexo B) con el fin de garantizar el cumplimiento de las actividades,
asi mismo se determind un presupuesto (ver Anexo C), para la implementacion

y mantenimiento del Sistema de Gestion de Calidad.
5.2 ENFOQUE AL CLIENTE
La alta direccién se asegura que los requisitos del cliente se determinen y se

cumple con el proposito de aumentar la satisfaccion del cliente, a travées de la

aprobacién de las cotizaciones, las facturas de ventas entre otros.
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5.3 POLITICA DE LA CALIDAD

El Gerente General y Representante de la Direccion es el responsable de
revisar la politica de la calidad de manera consistente y con el propésito
principal de mantener el Sistema de Gestion de la Calidad de Todo Camperos
Ltda. La Gerencia aprueba la politica de calidad y el Coordinador de Calidad
garantiza que esta se mantenga actualizada a través de las revisiones

periodicas realizadas al Sistema.

La politica de Calidad se revisa para confirmar que es adecuada al proposito de
la organizacion, incluye el compromiso de cumplir con los requisitos y de
mejorar continuamente la eficacia del SGC y finalmente esta es comunicada y
divulgada para entendimiento de toda la organizacién. La politica de calidad se

definié en el numeral 8.7.1 del presente documento.

5.4.1 Objetivos de Calidad. Los objetivos de calidad que se han definido con
base en la Politica de Calidad son:

o Aumentar la satisfaccion del cliente

o Mantener un personal adecuado y comprometido con la empresa
o Garantizar un servicio oportuno y eficiente

o Mantener el mejoramiento continuo de los procesos

El Gerente General, Coordinador de Calidad y los lideres de procesos son los
responsables de proponer y revisar los objetivos de calidad del Sistema de
forma coherente con la politica de la calidad y especificamente para la

actividad de comercializacién de Auto-partes para vehiculos Todo Terreno.

5.4.2 Planificacion del sistema de gestion de la calidad. La Gerencia
General a través del diligenciamiento del formato PROGRAMA DE REVISION
POR LA DIRECCION GG-FR-01 se asegura que se realice las revisiones

pertinentes que permiten mantener la integridad del sistema de gestion de la
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calidad, ademds cuenta con una metodologia para la planificacién de posibles
cambios, un presupuesto que asegura la disponibilidad de los recursos, asi
mismo la alta direccion se asegura que los objetivos de calidad sean medibles

y coherentes con la politica de calidad (Ver Anexo G).

5.5 RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACION

5.5.1 Responsabilidad y autoridad. La alta direccion se asegura de que las
responsabilidades y autoridades estan definidas y sean comunicadas dentro de
la organizacion, para ello se tiene establecido una estructura organizacional

(ver figura 2).

5.5.2 Representante de la direccion. La Gerencia General de Todo
Camperos Ltda., design6é al Coordinador Administrativo, como representante
del Sistema Gestion de la Calidad. Ver acta de nombramiento (ver Anexo D.
Acta # 1 Sistema Gestién de Calidad).

5.5.3 Comunicacion interna. La Gerencia General de TODO
CAMPEROSLTDA., se asegura que existe una comunicacion apropiada dentro
de la organizacién, de tal manera que permita mantener la eficacia del Sistema
de Gestion de Calidad.

Dentro de los lineamientos de comunicacion organizacional se tienen
establecidas reuniones Semanales con el personal de la empresa, en el cual se
discuten y analizan temas relacionados con los diferentes procesos que forman

parte del sistema de gestion de la calidad.

Los medios de comunicacion interna con que cuenta TODO CAMPEROS Ltda.,

son:

e Charlas informativas cuando es necesario explicar algun tema especifico
del Sistema de Gestion de Calidad.
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e Informacion puesta en cartelera
e Entrega de documentacién explicado en forma grupal.

e Comunicados y/6 Circulares

5.6 REVISION POR LA DIRECCION

5.6.1 Generalidades

Con el fin de asegurar la conveniencia, eficacia y adecuacion del sistema de
gestion de la calidad, la Gerencia General de TODO CAMPEROS LTDA., ha
planificado efectuar semestralmente la revision del SGC. En el proceso de
Gestion Gerencial cada revisién por la direccion se realiza de acuerdo a lo
establecido en el documento GG-PR-01 Procedimiento de Revisiéon por la

direccion.

La Revisidén de todos los procesos del Sistema de Gestién de Calidad, por la
Gerencia General se realizaba con una frecuencia semestral pero se defini6 ser
revisado parcial y continuamente por medio de reuniones semanales con el fin
de evaluar los resultados de las acciones 6 actividades pactadas con los
responsables e informar los asuntos relacionados con el SGC, asi mismo para
darle solucion a las inquietudes 6 sugerencias que se presenten y registrando
los resultados de las reuniones en el formato Control resultados reuniones
semanales GG-FR-02.

Las reuniones de seguimiento realizadas para todo el personal de la empresa

se registran en el formato Acta de Reuniones del SGC GG-FR-03.

La Revision del Sistema de Gestion de Calidad, por la Gerencia General se
realiza semestralmente segun programa GG-FR-01 elaborado por el gerente y
coordinador de calidad. Los lideres de proceso elaboran el informe de gestion
GG-FR-05 correspondiente al proceso y lo entregan al coordinador de calidad,
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para que este elabore un consolidado el cual es objeto de revision por la

direccion.

5.6.2 Informacion para la revision. Las revisiones programadas son
informadas a los lideres de proceso para que estos laboren el informe de
gestion GG-FR-05 correspondiente al proceso y entregarlo al coordinador de
calidad, para que este elabore un consolidado el cual es objeto de revision por
la direccion, los cuales contienen los temas de entrada para su revision. Que

son:

. Politica de Calidad
o Objetivos de Calidad

o Recomendaciones para la mejora

o Estado de las Acciones Correctivas y Preventivas

o Resultados de Auditorias

o Retroalimentacion del cliente

o Cambios que podrian afectar el SGC

o Compromisos adquiridos en las anteriores revisiones.

o Desemperfio de los procesos y conformidad del producto.

5.6.3 Resultados de la revision. El Gerente General registra los resultados
de la revisidbn en el Acta de revision por la direccion GG-FR-04 (Principal
registro de la revision por la direccién) e incluye todas las decisiones y acciones

relacionadas con:

o Las acciones a tomar para la mejora de la eficacia del Sistema de
Gestion de Calidad y sus procesos.

o Las sugerencias para la mejora del producto en relacién con los
requisitos del cliente.

. Las necesidades de recursos
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También como producto de la revisidbn pueden generarse una modificacién de
los objetivos 6 de la politica de calidad, de acuerdo con los lineamientos de la

organizacién y con los requisitos y expectativas del cliente.

10.4.3 CAPITULO 6. GESTION DE LOS RECURSOS

6.1 PROVISION DE RECURSOS

Todo Camperos Ltda., proporciono los recursos (fisicos, tecnolégicos,

econdmicos) necesarios para:

o Implementar, mantener y mejorar la eficacia del Sistema de Gestion de
la Calidad.

o Aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus
requisitos.

Estos recursos son: Talento humano, Infraestructura y Financiero.

6.2 RECURSOS HUMANOS

6.2.1 Generalidades. La organizacion se asegura de que su personal sea
competente con la educacion, formacién, habilidades y experiencia apropiadas
para desarrollar eficazmente su trabajo, de acuerdo con el perfil y funciones del
cargo establecido para cada uno establecido en el GT-MA-01 Manual de

funciones.

o Manual de Funciones

La norma exige un nivel competitivo respecto a la capacidad e idoneidad del
personal que trabaja directamente en actividades que afecten la calidad del
producto y/6 servicio, en ella se establece que este personal debe cumplir con
requisitos de educacion, formacioén, habilidades y experiencia.
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De acuerdo con estos requisitos se realizd un analisis del perfil de los cargos
con el fin de determinar las capacidades, educacion, experiencia, formacion y
habilidades. Para realizar esta actividad se disefi6 una encuesta de Perfil y
funciones del Cargo GT-FR-01 con el fin de tener evidencia de la elaboracién
del Manual y con el propdsito que cada uno de los empleados lo diligenciara
para asi tener conocimiento de las funciones que cada persona realiza dentro
de la empresa, puesto que no se tenian definidas funciones de ninguno de los
cargos que se establecieron en la empresa,

Por otra parte los coordinadores de calidad utilizaron una entrevista a cada uno
de los trabajadores, con el propdsito de obtener informacién mas detallada y
veraz. Esta se hizo por medio de un dialogo y acercamiento directo, obteniendo

informacion mas clara y concisa sobre el tema de interés.
Finalmente este se revisé con el Gerente General y el asesor de Calidad,

quienes complementaron la informacion para plasmarla en el Manual de

funciones (ver figura 6).
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Figura 6. Manual de funciones
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a. BIENES Y VALORES:
b. INFORMACION:

c. MAQUINAS Y EQUIPOS:

d. SGC:

I —
e T —

8.1
EDUCACION:
8.2 ,
FORMACION:
8.3
HABILIDADES:
8.4
EXPERIENCIA:

]

HABILIDAD REQUERIMIENTO HABILIDAD REQUERIMIENTO
Aptitud verbal Liderazgo
Aptitud receptiva Toma de decisiones
Orden Trabajo en equipo
Comunicacion Servicio al cliente
Capgg:idad para trabajar bajo Manejo de la informacion
presién
Competencia Técnica Puntualidad
Responsabilidad Relaciones interpersonales
Habilidad para manejar Iniciativa
personal

Fuente: Autores del proyecto

6.2.2 Competencia, toma de conciencia y formacion. Se establecié un
procedimiento que permitié cumplir con los requisitos respectivos, que incluyera

normas, politicas de seleccidn de personal, induccion y capacitacion para cada
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cargo y demas caracteristicas que se encuentran especificadas en el GT-PR-
01.

o Procedimiento de gestion de talento humano

La documentacidn de este procedimiento consta de actividades de
reclutamiento, seleccién y contratacién se realizé mediante consultas a la
secretaria auxiliar contable, las actividades concernientes a la induccién, GT-
FR-03 “valoracion de desempeno”, GT-FR-04 “evaluacion por competencias” y
fueron complementadas con el asesor de calidad, alli se definieron nuevas

actividades a desarrollar para mantener el proceso.

La norma establece que se debe contar con personal competente en los
siguientes factores: educacién, formacién, habilidades y experiencia, las
evaluaciones que se disefaron juegan un papel importante, estas permiten
medir el cumplimiento que presenta cada uno de los empleados de acuerdo al
lo exigido en el cargo, las cuales son: evaluaciones de desempefio,
evaluaciones de competencia es de esta forma se controla y se mantiene el
personal para que cumpla con el perfil exigido, ademas anualmente se mide el
clima organizacional a través del formato GT-FR-05 “Medicién del Clima
organizacional” que permite determinar el ambiente en el que se labora en la

empresa.

o Reglamento Interno de Trabajo

El ministerio de proteccion social emite un documento modelo de Reglamento
interno de trabajo para que las empresas lo adapten a su actividad comercial,
es un documento que en su mayor contenido es estandar, fue necesario
realizar unas inclusiones de datos basicos de la empresa como son el nombre,
la direccion, teléfono, ubicacion, se determind un horario de trabajo que no
pase de 48 horas semanales, se estipularon periodos de descanso razonables
para la jornada laboral, determinar los cargos que se encuentran en la empresa

y cual de ellos esta facultado para imponer sanciones disciplinarias, definicion
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de tiempo para la reunién del comité elegido para tratar temas sobre el acoso
laboral, se establecié un valor de dinero maximo para aquellos cargos que

manipulan dinero especificando que razones validas hay para su tenencia.

6.3 INFRAESTRUCTURA

La empresa ha determinado y proporcioné la infraestructura necesaria para
cumplir con los requisitos del producto 6 servicio que incluye areas de trabajo e
instalaciones bien dotadas, contando con los servicios basicos (energia
eléctrica, agua, teléfono, fax), equipos para los procesos y servicios de apoyo

(motocicleta, teléfonos, fax).

Para darle cumplimiento al numeral 6.3 de la norma ISO 9001:2000, se
establecié un GI-PR-01"Procedimiento de Infraestructura” los Coordinadores de
Calidad con el apoyo del Asesor de Calidad, quien a través de un material de
soporte argumentd, complemento y orientd la elaboracion de la documentacion
concerniente a este numeral, puesto que la organizacién determind y mantuvo
la infraestructura, para que no se afecte la calidad del servicio ofrecido.

El procedimiento tiene en su contenido la elaboracién de hojas de vida de los
equipos GI-FR-01 “Ficha Técnica de equipos, herramientas y/é vehiculos”, en
este documento también se realiza la elaboracién y actualizacion de un Gl-FR-
02 “Listado de equipos, herramientas y/6 vehiculos”, en el cual permitid
visualizar a nivel general con que herramientas, equipos y/o vehiculos cuenta la
empresa, también se determind la inspeccion de la infraestructura mediante
una Gl-FR-04 “Lista de chequeo Infraestructura” que permitié gestionar y llevar
un control sobre las actividades que se deben establecer en el GI-FR-05
“Cronograma de mantenimiento de Infraestructura” que se elabord para
realizar mantenimientos preventivos o correctivos de los equipos. Por dltimo
este procedimiento cuenta con un formato GI-FR-03 “Asignacion de equipos,
herramientas y/6 vehiculos” que permite asignarles a determinada personas el

74



cuidado de herramientas, equipos y/o vehiculos que solo ellos utilizan para

realizar su labor.

6.4 AMBIENTE DE TRABAJO

Todo Camperos Ltda., gestiona el ambiente de trabajo necesario para lograr la
conformidad con los requisitos del producto. Para esto cuenta con:

o Espacios de trabajo con condiciones apropiadas
o Programa de salud ocupacional
o Reglamento de higiene y seguridad industrial

Este fue otro tipo de documento fue elaborado segin un modelo suministrado
por la ARP el cual en su mayor parte es estandar, lo que se hizo fue adicionar y
adaptar actividades de acuerdo a las necesidades de la empresa, este
documento fue revisado por el Gerente General, la vigia de salud ocupacional y
la Asesora de Salud Ocupacional que se le asignd a la empresa, se hicieron
los ajustes pertinentes a través de los coordinadores de calidad, con el
propésito de cumplir con los tres subprogramas que debe contener un
programa de salud ocupacional, entre ellos se encuentran: subprograma de

higiene y seguridad industrial y el subprograma de educacion.

Este programa de salud ocupacional fue disefado para prevenir, controlar y
reducir los accidentes de trabajo y las enfermedades profesionales, esta
encaminado a promover Yy velar por la salud de los trabajadores, para que
estos sientan seguridad y motivacion al realizar sus actividades. Al igual que en
los anteriores procedimientos este documento cuenta con una serie de
formatos que permiten recolectar informacion para evidenciar que las

actividades que se establecieron se cumplieron a satisfaccion.
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6.5 OTROS RECURSOS

Por otra parte se implemento el Proceso de Gestion Financiera que no lo tiene
contenido en la norma, pero se establecié pensando que este sera incorporado

para la nueva version en donde incluird la eficiencia de los procesos.

o Procedimiento Gestiéon Financiera

Se documenté a razén de que se determind el proceso de apoyo Gestion
Financiera, como un proceso complementario para los demas procesos,
también porque mas adelante la norma ISO 9001:2000 sera modificada en su
contenido se establecera el término eficiencia, puesto que en la actual norma
hablan de eficacia de las actividades en pro de la satisfaccion del cliente. Este
término de eficiencia es bien conocido como el logro de los objetivos con el
minimo de recursos, el cual podria ser medido en uno de sus factores con el

control en la parte financiera de la organizacion.

La secretaria auxiliar contable se encuentra relacionada estrictamente con el
pago de nomina GF-FR-06 “Nomina de pago al personal”, la contabilizacion de
los registros de ingresos y egresos generados y la creacidén de nuevos clientes
utilizando los formatos GF-FR-01 “Solicitud de Crédito”, GF-FR-02 “Pagare”
GF-FR-03 “Carta de Instrucciones” para asegurar una eficaz inclusién de estos.

10.4.4 CAPITULO 7. REALIZACION DEL PRODUCTO

7.1 PLANIFICACION DE LA REALIZACION DEL PRODUCTO

Se planificé el desarrollo de los procesos operativos para la realizacion del

servicio de acuerdo al registro QM-PC-01 “Plan de calidad Compras y QM-PC-

02 “Plan de calidad Comercial y Postventa”.
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El objetivo de la planificacién, los requisitos del producto, las actividades
requeridas de verificacion, y seguimiento, de los repuestos, asi como los
criterios para la aceptacion de los mismos, los recursos disponibles, los
responsables y los registros necesarios para proporcionar evidencia de que los
procesos de realizacion y el producto resultante cumplan con los requisitos.

La determinacion de estas actividades se encuentra en los documentos:
GC-PR-02 “Procedimiento de Compras de productos, suministros y/é servicios”
y CP-PR-02 “Procedimiento Comercializacion y Postventa”

7.2 PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE

7.2.1 Determinacion de los requisitos relacionados con el producto o
Servicio. Todo Camperos Ltda., determiné:

o Los requisitos especificados por el cliente, incluyendo los requisitos para
las actividades de entrega. Estos requisitos son establecidos y registrados
en las cotizaciones, facturas de venta de los pedidos realizados,
aprobados y firmadas por el cliente.

o Los requisitos no establecidos por el cliente pero necesarios para el uso
especificado o para el uso previsto, cuando sea conocido. Estos requisitos
son establecidos por parte de la organizacibn en el momento de la
comercializacion, puesto que se definen especificaciones méas detalladas
del repuesto a vender y las politicas de ventas definidas.

. Los requisitos legales y reglamentarios relacionados con el producto. Los
productos comercializados por la empresa comprados a proveedores
nacionales no estan supeditados a ningun requisito legal y reglamentario y
los productos importados cumplen con las leyes y tramites de importacion
establecidos por el gobierno.

e  Cualquier requisito adicional determinado por la organizacion.
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7.2.2 Revision de los requisitos relacionados con el producto. Los
asesores comerciales de la organizacion revisan los requisitos relacionados
con la comercializacion antes de comprometerse a proporcionar un
determinado producto al cliente. Los requisitos del pedido se establecen con el
cliente en el momento de la venta y se registran en las CP-FR-04 “cotizaciones”

y CP-FR-05 “facturas de ventas”, la cual debe ser firmada por el cliente.

Ademas los asesores comerciales definen con el cliente ya sea directamente o
telefébnicamente los acuerdos de pagos, los descuentos que se le otorgan
segun los contemplados en el procedimiento comercial y postventa quedando
registrados en los formatos CP-FR-04 Y CP-FR-05.

En caso de que se modifiquen los requisitos de los productos, la organizaciéon
confirma dichos cambios con el cliente y se asegura que los registros sean

modificados.

7.2.3 Comunicacion con el cliente. En la organizacion existen canales de

comunicacion eficaces para la comunicacion con los clientes los cuales son:

o La informacion sobre el producto: A través de catalogos fisicos y la lista
de precios de los productos que manejan los asesores comerciales para
dar informacién sobre el producto.

o Las soluciones brindadas a través de la Jefe de servicio al cliente y los
asesores comerciales acerca la atencién de pedido, las modificaciones
de los pedidos y las consultas por parte del cliente.

o La retroalimentacién del cliente que incluyen las quejas 6 reclamos
mediante el CP-PR-01 “Procedimiento de Quejas, Reclamos,

sugerencias Y felicitacién”.
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7.4 COMPRAS

7.4.1 Proceso de compras. La organizacion se asegura que los productos
adquiridos cumplen con los requisitos de compra especificados. Para esto se
establecieron dos procedimientos:

o GC-PR-01"Procedimiento Seleccidén, evaluaciébn y reevaluacion de
proveedores”.

o GC-PR-02 “Procedimiento compras de productos, suministros y/6
servicios”.

o Procedimiento Seleccion, Evaluacion y/0 Reevaluacion De
Proveedores

Es un procedimiento necesario se establecié antes de iniciar con la adquisicion
de los productos, pues con este se determina que proveedores son confiables
para el suministro de bienes y/o servicios en pro de la satisfaccién del cliente.
Se disend teniendo en cuenta lo exigido por la norma, en ella se establece que
se deben evaluar y reevaluar los proveedores, con el propésito de seleccionar
aquellos que garanticen la adecuada operabilidad y funcionalidad de la

empresa.

Este procedimiento es de aplicabilidad también para los proveedores de
servicios de mantenimiento y reparacion de vehiculos, de acuerdo al alcance
de la certificacién no se incluye, puesto que este es un servicio que se ofrece
por medio de talleres autorizados y lo Unico que se realiza es el control por
medio de este procedimiento y otras herramientas.

Este tipo de documento contiene cuatro (4) formatos entre ellos estan: GC-FR-
01 “Ficha Técnica del proveedor” , GC-FR-02 “Seleccion de proveedores”, GC-
FR-03 “Listado General de Proveedores” y GC-FR-06 “ Evaluacion 6
Reevaluacion de Proveedores” que fueron disefiados con el fin de recopilar

informacion que permita seleccionar y evaluar al proveedor con objetividad,
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pues lo que se busca es contar con proveedores competentes, que garanticen

y aumenten la satisfacciéon del cliente.

o Procedimiento de Gestion de Compras de Productos, Suministros
y/6 Servicios

Se diserid y documenté este procedimiento, puesto que cumple con los

requerimientos de la norma para el desarrollo de esta actividad, su

documentacién se realiz6 con la colaboracion de la persona elegida como Lider

del Proceso de Compras, pues era la persona que tenia mas conocimiento con

respecto a esta tematica.

Como resultado se crearon instructivos, de acuerdo al tipo de actividad que
requirié ser especificada para su ejecucion como por ejemplo hacer el ingreso
de la mercancia a través del sistema de informacién FENIX, elaborar e imprimir
sticker, notas devolucion, realizar ajustes de mercancia, asignar ubicacion y
especificaciones al producto, asi mismo se realizaron las capacitaciones

respectivas a todo el personal involucrado en este proceso.

7.4.2 Informacion de las compras. Todo Camperos Ltda., a través de GC-
FR-09 “Orden de pedido”, describe el producto a comprar, llevando un control
de las compras través del registro GC-FR-04 “Requisicion y aprobacion de
compras” que finalmente es aprobado por el Gerente General, ademas se
establecieron los formatos GC-FR-07 “Formato de Ingreso de nuevos
productos” y GC-FR-10 “Formato de Productos agotados” que permite
asegurarse de la adecuacion de los requisitos de compra especificados antes

de comunicérselos al proveedor.

7.4.3 Verificacion de los productos comprados. La empresa a través del
GC-PR-02 ha establecido e implementado las actividades necesarias para
asegurarse de que el producto comprado cumple con los requisitos de compra

especificados y para ello los asesores comerciales llevan un control y
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seguimiento de las verificaciones que realizan a los productos comprados con
el registro GC-FR-05 “Verificacidon y seguimiento de compra”.

7.5 PRODUCCION Y PRESTACION DEL SERVICIO

7.5.1 Control de la produccion y prestacion del servicio. Se llevd a cabo la
planificacién y la prestacion del servicio en la empresa bajo condiciones
controladas las cuales incluye:

o Los catalogos de los proveedores y la lista de precios de la empresa que
permiten suministrar y tener disponibilidad de la informaciéon que
describe las caracteristicas de los repuestos comercializados.

o Se dispone de instructivos de trabajo para los procesos operativos de
Gestion de compras de productos, suministros y/é servicios y Gestion
comercial y postventa, teniendo establecidos los procedimientos que
componen estos procesos que permiten determinar las actividades que
se ejecutan.

o Se cuenta con los equipos, herramientas y vehiculos apropiados para
que el personal desarrolle su trabajo de manera eficaz.

Se establecié el CP-PR-02 “Procedimiento Gestion comercial y postventa” que
permitio establecer los lineamientos de TODO CAMPEROS LTDA; para
realizar las actividades relacionadas con la identificacion y revisién de los
requisitos establecidos por parte del cliente y la organizacién, permitiendo

satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes.

o Procedimiento gestion control de servicios de mantenimiento y
reparacion de vehiculos

El proceso de mantenimiento y reparacion de vehiculos no esta establecido

dentro del mapa de procesos de la empresa ni dentro del alcance de

certificacion del Sistema, pero dentro de mision y vision de la empresa se
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encuentra establecido la prestacion del servicio de mantenimiento y reparacion

y se determind llevar un control de éste por medio de talleres autorizados.

TODO CAMPEROS LTDA en su mision y politica de calidad establecié la
prestacion del servicio de mantenimiento y reparacion de vehiculos todo
terreno, solo que este lo ejecuta por medio de talleres previamente autorizados
por la empresa (terceros). Las actividades que se realizan para gestionar ese
servicio no estaban definidas, por lo tanto este procedimiento se documenté
puesto que este es otro servicio que se comercializa, hay que destacar que
este procedimiento solo es para ejecucién cuando se tienen contratos con

entidades oficiales o privadas.

Este procedimiento CP-PR-03 se documentd con el propdésito de controlar y
seleccionar mejor los proveedores de estos servicios, dado que TODO

CAMPEROS LTDA es quien finalmente responde por las eventualidades.

Para la documentaciéon fue necesario charlas y entrevistas con los asesores
comerciales, pues finalmente ellos han sido los responsables de gestionar los
servicios de reparacion, mantenimiento y el suministro de repuestos necesarios
de acuerdo a la orden de servicio presentada, y como resultado de este se
crearon los formatos CP-FR-06 “Control entrega de vehiculo” y CP-FR-07
“Control mantenimiento correctivo y preventivo” una vez se estructurd la
informacion recolectada fue revisada por el Gerente General y se procedio a la

distribucion, difusion e implementacion.

7.5.3 Identificacion y trazabilidad. La organizacion identifica el producto a
través de los medios adecuados establecidos en el GC-PR-02 procedimiento
de compras para la mercancia en el inventario. Para esto se identificaron los
productos mediante Stickers que describen la referencia, el cédigo, el precio y
el proveedor, ademas se identificd cada estante con una ficha que contiene las
letras del abecedario y la informacion de los productos que se encuentran

almacenados en el Sistema de informacion FENIX.
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De esta manera la organizacion lleva la trazabilidad de su servicio prestado

hasta el despacho.

7.5.4 Propiedad del cliente. Se establecié que los bienes propiedad del
cliente dejados en la empresa se mantuvieran bajo control, para esto se ubican
en el area identificada como “Propiedad del cliente”, y los productos se
marcan con el nombre del cliente manteniéndose almacenados hasta un mes,
tiempo en el cual el cliente podra reclamar su producto, de otro modo la
empresa no se hara responsable de dicho bien.

7.5.5 Preservacion del Producto. La organizacion preserva la conformidad
de los repuestos durante el proceso interno y la entrega al destino previsto.

Esta preservacion incluye:

o Identificacion: Cada repuesto que es comprado y luego de ser
confrontado con los requisitos solicitados fisicamente contra la factura
de compra, estos se identifican con un Stickers y almacenado en la
ubicacion asignada.

o Manipulacion: Algunos repuestos presentan su empaque respectivo, 0
se comercializan sin ningun empaque lo que no afecta su funcion
normal.

o Embalaje: La unidad de embalaje final puede ser: Bolsa plastica en la
cual se colocan los productos requeridos 6 Caja de cartén, sellada y
marcada con un rétulo que contiene la informacién del pedido en la cual
se colocan adecuadamente las cantidades requeridas por el cliente.

o Almacenamiento: Los repuestos son puestos en las estanterias
respectivas, las cuales presentan las condiciones adecuadas para

garantizar su preservacion.
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10.4.5 CAPITULO 8. MEDICION ANALISIS Y MEJORA

8.1 GENERALIDADES

La empresa planifica e implementa los procesos de seguimiento, medicion,

analisis y mejora necesarios para:

o Demostrar la conformidad del producto.
. Asegurarse de la conformidad del Sistema de Gestién de la Calidad
. Mejorar continuamente la eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad.

Para ello se realizaron evaluaciones y analisis de la informacion las cuales
estan determinadas mediante férmulas de calculo para los indicadores de
calidad e indicadores de procesos, evaluaciones de desemperio, evaluaciones
por competencias, evaluaciones del clima organizacional, encuesta de
satisfaccion del cliente, estadisticas de producto no conforme y estadisticas de

acciones correctivas y preventivas.

8.2 SEGUIMIENTO Y MEDICION

8.2.1 Satisfaccion del cliente. La organizacion realiza el seguimiento de la
informacion relacionada con la percepcion de sus clientes respecto al

cumplimiento de sus requisitos.

Para ello se establecié e implementé CP-FR-01 “Encuesta de satisfaccion del
cliente”, que tiene como propdsito determinar la eficacia de los servicios
prestados por TODO CAMPEROS LTDA., que permite el mejoramiento

continuo de la organizacién y se realizan semestralmente (ver anexo J).

Las preguntas de la encuesta tienen una respuesta Unica y un espacio de
observaciones para que el cliente escriba sus sugerencias, una vez
recolectadas las encuestas se proceda a realizar la tabulacion respectiva en la
hoja de calculo y finalmente se analizan los resultados que estan determinados
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con la siguiente puntuacién entre (4 muy bueno, 3 bueno, 2 regular y 1 malo)

esto permite tomar acciones para mejorar el servicio ofrecido a los clientes.

8.2.2 Auditorias internas. Se estableci6 e implement6 el QM-PR-04
“Procedimiento de auditorias internas” para determinar las responsabilidades y
requisitos necesarios para la planificacién y realizacion de las auditorias
internas al Sistema de Gestién de Calidad de la empresa TODO CAMPEROS
Ltda. 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.

El procedimiento para la realizacion de auditorias fue propuesto por el Asesor
de Calidad y fue complementado con material suministrado por el SENA en el
curso virtual titulado auditoria interna de calidad, puesto que en la empresa no
se desarrollaba ningun tipo de actividad relacionada con esta exigencia de la
norma, a partir de alli se disend y se documenté un procedimiento sencillo que

contiene los siguientes formatos:

o QM-FR-08 Programa de Auditorias.
J QM-FR-09 Plan de auditoria interna.
o QM-FR-11 Lista de verificacion.

o QM-FR-10 El Informe de Auditoria.

o QM-FR-12 Lista de asistencia de reunion de apertura y de cierre

8.2.3 Seguimiento y medicion de los procesos. La organizacion aplica
métodos apropiados para el seguimiento y medicién a los indicadores de los
procesos estratégico, operativos y de apoyo a través de férmulas establecidas
para cada uno de estos y posterior a la medicién se realiza un analisis de los
resultados y se establecen planes de acciéon (cumplir, mantener 6 mejorar),
estos registros se llevan a cabo en el formato QM-FR-13 al QM-FR-19 “Hoja de
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vida de indicador” vy los lideres de cada proceso son los encargados de

alimentar el indicador en los periodos que le corresponde.

8.2.4 Seguimiento y Medicion del producto. La organizacién lleva a cabo el
seguimiento y medicion del servicio verificando que se cumplen los requisitos
del mismo en todas las etapas de la prestacién del servicio, para esto se
realizan cotizaciones que es el registro en donde el cliente acepta formalmente
la liberacién del pedido una vez sean revisados ante el cliente para demostrar
la conformidad del producto.

Adicional se lleva un control de “salida de pedidos” CP-FR-08 que permite
verificar el estado de pedido como el nombre del cliente, el valor del pedido, la
fecha y hora despachado, la direccién de envio del pedido y este control aplica
para pedidos de clientes locales y regionales.

8.3 CONTROL DEL PRODUCTO NO CONFORME

Se establecié el “Procedimiento control del producto no conforme” QM-PR-02
con el fin de prevenir el uso 6 entrega no intencional del producto y/é servicio
no conforme, identificando y controlando los requisitos especificos de la

organizacion.

Una vez identificado se procedié a documentar el procedimiento teniendo en
cuenta lo siguiente:

o Como detectar las causas de un producto no conforme.

o Como eliminar la no conformidad detectada.

o Tomar acciones para impedir su uso o aplicacién.

o Autorizacion para su uso o aprobacion una vez se realice la correccion.

o Procedimiento a seguir en caso de tratarse de una no conformidad

repetitiva 6 de alto impacto para la empresa.
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Posteriormente desarrollado el procedimiento QM-PR-02 y los formatos QM-
FR-05 “Control del producto no conforme” y QM-FR-20 “Estado del producto no
conforme”, con el propésito de cumplir con los requisitos de la norma, se realizé
la aprobacién por parte del Asesor de Calidad y el Gerente General, para
finalmente dar a conocer al personal y distribuir para proceder a la

implementacion.

Este documento constituye parte esencial del sistema de gestion de calidad
como procedimiento obligatorio que la empresa tiene en cuenta, para
garantizar que se estén enfocando en la satisfaccion del cliente y a su vez se

estén orientando hacia el mejoramiento continuo de la organizacion.

8.4 ANALISIS DE DATOS

La organizacion aplica técnicas estadisticas como son los diagramas de barras,
las tortas y diagramas paretos, para analizar los resultados de manera
apropiada y generar las acciones preventivas y/6 correctivas que permitan
contribuir a la mejora continua la informacién analizada relacionada la
satisfaccion del cliente, la conformidad de los requisitos, las caracteristicas y

tendencias de los procesos y productos entre otros.

8.5 MEJORA

8.5.1 Mejora continua. La organizacién esta continuamente mejorando la
eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad mediante el uso de la politica de
calidad, los objetivos de calidad, el analisis de datos, las acciones correctivas y
preventivas, los resultados de las auditorias, la revisién por la direccion, los

indicadores de gestién en los procesos.

8.5.2 Accion correctiva. Para eliminar las causas de no conformidades, se

toman acciones correctivas apropiadas con el fin de prevenir que vuelvan a
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suceder y esto aplica cuando se presente errores en los procesos de la

empresa.

8.5.3. Accion preventiva. Para eliminar las causas de no conformidades
potenciales, se toman acciones preventivas con el fin de prevenir su
ocurrencia, para ello se estableci6 un QM-PR-03 “Procedimiento de acciones
correctivas, preventivas y de mejora” procedimiento que reunen las acciones
correctivas, preventivas y de mejora, alli se contempla que deben ser
apropiadas a los efectos de los problemas potenciales e involucra el
establecimiento de la fecha limite para cumplir con el plan de accién donde el
Gerente General es el encargado de verificar el cierre de la accion preventiva.

o Procedimiento para Acciones correctivas, preventivas y de mejora

El disefio y documentacion de este procedimiento se realiz6 basado en las no
conformidades repetitivas, en las no conformidades potenciales, en las
sugerencias descritas en el formato de sugerencia, queja 6 reclamo y
felicitacion, en las observaciones del Gerente General, en las falencias de los
procesos, en los hallazgos encontrados en las auditorias, inestabilidad en los

indicadores y otras causas que originan el levantamiento de las acciones.

Se defini6 el procedimiento “Procedimiento de acciones correctivas,
preventivas y de mejora” QM-PR-03 y los respectivos formatos QM-FR-06
“solicitud de acciones correctivas, preventivas y de mejora” y QM-FR-07
“Estado de accidn correctiva, preventiva y de mejora” se implementdé mediante
una sensibilizacién que tuvo lugar a una evaluacién para mayor entendimiento

de los empleados.

Este procedimiento incluye:
e El andlisis de las causas reales o potenciales para determinar la raiz de
los problemas.
e El seguimiento de las acciones correctivas, preventivas y de mejora

establecidas.
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e El resultado de las auditorias en caso de presentarse duda acerca del

cumplimiento por parte de la empresa.
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11. AUDITORIA INTERNA DE TODO CAMPEROS LTDA.

Se procedi6 a valorar lo que se habia implementado para verificar si el sistema
de gestidon de calidad estaba conforme, es decir si estaba cumpliendo con los
requisitos exigidos en la norma ISO 9001:2000. Esta es una fase fundamental
que se realizé una vez se termind con las actividades de documentacién,
implementacion y sensibilizacion que estaban determinadas en el plan de
implementacion.

Es importante tener en cuenta que en toda auditoria es basica la revision de los

siguientes aspectos:

o Asegurar que se tiene un adecuado control sobre los documentos vy
registros que hacen parte del sistema de gestién de calidad con el
proposito de medir el grado de facilidad que se tiene para la busqueda
de una evidencia requerida.

o Revalidar que el sistema de calidad esta implementado para dar
cumplimiento a lo establecido en el manual de calidad en los parametros
de alcance, politica y objetivos de calidad.

o Conocer la capacidad del SGC para cumplir los requisitos de: clientes,

ISO 9001, legales y de la organizacién.

11.1 METODOLOGIA

Para la ejecucion de la auditoria interna se desarrollaron las actividades que
estaban definidas en el procedimiento de auditorias internas QM-PR-04, que
comprenden la elaboracién y ejecucion de un programa de auditoria, un plan
de auditoria, listas de verificacion, informes de auditoria y seguimiento a las

acciones correctivas y/6 preventivas levantadas.
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11.1.1 Capacitacion de Auditores. Dentro de la empresa TODO CAMPEROS
LTDA., no se tenia personal capacitado en auditorias internas (Auditor Interno
certificado), por lo cual dentro del plan de implementacion se tenia establecido
la formacién en esta temética para finales de la implementacion del sistema. El
FAIl (Formacion de auditores internos) fue impartido por el Ing. Oscar Julian
Porras Larrotta consultor de ALTHIVIZ CONSULTORIA SUPERIOR, el cual
tuvo una duracién de 24 horas resultando beneficioso para la empresa puesto
que ahora cuenta con 3 auditores internos certificados que son la coordinadora

administrativa, secretaria auxiliar contable y auxiliar de compras.

11.1.2 Programa de Auditorias. El programa de auditorias es un documento
que se dio a conocer para que los trabajadores entiendan los pasos que se
realizan en una auditoria, esta contiene las fechas de su realizacion, los
proceso a evaluar que pueden ser todos o los que el lider a auditor considere
conveniente, ademas se establecié quienes son los auditados y auditores

responsables de llevar a cabo esta actividad.

En esta etapa se establecieron la auditoria interna, la preauditoria y la auditoria
de certificacion del S.G.C. Para la auditoria interna se programé el primer ciclo
para los dias 20, 21 y 22 de febrero por parte de los auditores internos que
fueron formados, la preauditoria fue programada en conjunto con el Asesor de
calidad y fue realizada por el personal de la empresa ALTHVIZ CONSULTORIA
SUPERIOR los dias 17 y 18 del mes de marzo posteriormente se levantaron y
corrigieron las acciones que fueron detectadas en la auditoria inicial, con el fin
de reforzar el sistema. Finalmente se programo para la primera semana de abril

las etapas 8 y 9 la auditoria de certificacion.

11.1.3 Plan de Auditoria. En esta etapa se establecen las directrices a seguir

para el desarrollo de la auditoria interna (Ver Anexo K).

11.1.4 Seleccion de los procesos a auditar. La seleccion de los procesos a

auditar se hace teniendo en cuenta que procesos del SGC tuvieron mayor
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dificultad en su implementacion, el estado e importancia de los procesos en la
organizacién, es decir su valor agregado, resultado no satisfactorio en
auditorias anteriores, cambios organizacionales como por ejemplo: retiro de
personas claves, fusion, creaciéon u omision de cargos, traslados del personal o

elevado rotacion del personal.

11.1.5 Criterios de las auditorias. Los criterios son una de las fuentes que
los auditores tienen para ejecutar la auditoria ya que estos son un conjunto de
politicas, procedimientos o requisitos utilizados como referencia para medir el
cumplimiento en la organizacion. Estos requisitos son los exigidos por la norma
NTC ISO 9001:2000 y los establecidos por la organizacion, los clientes y los de
leyes aplicables.

11.1.6 Seleccion del equipo auditor. Con base en los resultados de la
formacion de auditores internos, se cred el equipo auditor el cual estaba
conformado por la coordinadora administrativa que a su vez es la representante
por la direccion, la secretaria auxiliar contable, la auxiliar de compras e
inventarios y los autores del proyecto con el cargo de coordinadores de calidad
que para efectos de la auditoria segun el procedimiento fueron los auditores
lideres.

En la seleccién del equipo auditor para cada uno de los procesos a evaluar se
tuvo en cuenta que los auditores no participaran directamente en el proceso,
que tuvieran las competencias necesarias y que no existiera conflicto de

intereses para no sesgar los resultados de la misma.

11.1.7 Listas de verificacion de las auditorias. La lista de verificacion es un
documento de trabajo, que se constituye en una herramienta principal y
adecuada para la revisién del proceso a evaluar y asi mismo del sistema en

total.
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Estas listas de \verificacion fueron elaboradas con base en las
recomendaciones del asesor de la empresa ALTHVIZ CONSULTORIA

SUPERIOR, las cuales se realizaron teniendo en cuenta el ciclo PHVA.

Las preguntas del ciclo PHVA en el planear y actuar son preguntas estandares
para todos los procesos, debido a que en todos se debian preguntar y
evidenciar los indicadores, registros y seguimiento de acciones correctivas y
preventivas, en la parte del planear se indago la planificacion del proceso,
conocimiento sobre la caracterizacion del proceso, las directrices de la
organizacién, misién, vision, politica y objetivos de calidad, responsabilidades
frente a las mismas, entre otros. Las preguntas del hacer y verificar si variaban
segun el proceso, para todos los casos se formularon preguntas que tenian
como proposito identificar evidencias objetivas necesarias para la generacién

de los hallazgos en la auditoria realizada.

Las listas de verificacion constituyen el éxito de una auditoria, puesto que

proporcionan las siguientes ventajas a los auditores:

o Ayuda para preparar la auditoria.

o Es una forma de analizar los procesos a auditar.

o Asegura que se cumplan los objetivos y el alcance.

o Ayuda al auditor a controlar el ritmo de la auditoria.

o Ayuda al auditor a asegurar que se cubren todos los requisitos a auditar.
o Constituye una forma para registrar las respuestas de los auditados.

11.1.8 Ejecucion de auditorias. Como su nombre lo indica es la etapa en la
que se desarrolla la auditoria, es la fase en la que se detectan las debilidades,
fortalezas u oportunidades de la empresa, para llevar a cabo la ejecucién y se
llevaron a cabo las siguientes actividades: reunion de apertura, recoleccion de

evidencia objetiva y reunién de cierre.
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11.1.9 Desarrollo de auditoria. En esta etapa de la auditoria para llevar a
cabo la recoleccién de evidencia objetiva, se tuvo en cuenta tres aspectos
fundamentales que son: realizar la entrevista por medio de la lista de chequeo,
realizar una revision de documentos y registros y por ultimo ser muy
observador. Con el fin de que fuera lo mas conveniente el desarrollo de la
auditoria, esta se realizé en los puestos de trabajo de cada uno de los
auditados, de manera que se sintieran mas comodos y seguros, puesto que es
su lugar habitual y acceso a la informacién de manera mas rapida en caso que

los auditores soliciten evidencias.

11.1.10 Acciones y hallazgos. Se procedi6 a describir las acciones
correctivas y/o preventivas, con base en la informacion suministrada por el
auditor lider, los representantes de cada proceso y sus participantes, con el fin
de analizar y eliminar las causas por las cuales se presentan y asi prevenir la

ocurrencia de estas no conformidades.

11.1.11 Informe de auditoria. El equipo auditor se reunié para confrontar los
hallazgos encontrados en los registros de cada una de las listas de verificacion
realizada por proceso evaluado. En este se consolidan todas las no
conformidades detectadas, observaciones, asi mismo las fortalezas vy
oportunidades de mejora que tiene el sistema de gestién de calidad implantado.

11.1.12 Seguimiento hallazgos. Una vez levantadas las acciones
dependiendo de su impacto, los lideres junto con los coordinadores de calidad
fueron los responsables de hacer seguimiento a las actividades descritas en el
plan de accion dentro de los plazos acordados, con el fin de darle cierre y
poder evaluar la eficacia de dichas acciones. Esta fase culmin6 con base en el
cierre de todas las no conformidades detectadas en la auditoria para lo cual
requirié un lapso de tiempo de 8 a 15 dias.
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11.2 MEJORAMIENTO CONTINUO

El mejoramiento continlo de la organizacion se fundamentd en la apropiada
implantacién y mantenimiento del sistema de gestion de calidad, puesto que un
sistema bien ajustado lleva consigo grandes ventajas y beneficios para el
crecimiento y fortalecimiento de la empresa. Asi mismo permite a la
organizacién mejorar gradualmente los procesos mediante el ciclo PHVA, con
el cual se logra controlar y hacer seguimiento a las diferentes actividades que
se generan por el desarrollo del proceso.

El mejoramiento se logré también a través de las revisiones por la direccion
encaminadas a verificar y proponer cambios que afecten al sistema, con la
ejecucion de las auditorias para evaluar el cumplimiento con los requisitos de la
norma, cliente y organizacién y también por los aportes que hacen los
empleados al sistema por medio de las solicitudes de elaboracién, modificacion
o anulacién de todo tipo de documentacion de la empresa, pues ellos son los
que hacen la diferencia puesto que conocen exactamente lo que necesitan o

como lo pueden desarrollar mejor.

La organizacidn concluye los aspectos a mejorar son:

o Reforzar y orientar al personal para la redaccibn de las no
conformidades que se puedan presentar en los procesos.

o Las acciones correctivas y preventivas a los procesos que no tienen
ninguna accion levantada a la fecha con el fin de permitir el
aseguramiento y el cumplimiento de los objetivos previstos de la
organizacioén, con respecto a la prevencion de los problemas eliminando
Sus causas.

o Las acciones de mejora que permita evidenciar el mejoramiento en cada
uno de procesos.

o Las herramientas necesarias que permitan facilitar al personal la
interpretacion de la NTC ISO 9001:2000.
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Reforzar el conocimiento, comunicacién, interpretacién y claridad en la
ejecucion de actividades y de algunos documentos a los lideres de
procesos y los participantes acerca de los procedimientos, la
interpretacion de las caracterizaciones, la identificacion de la interaccion
entre procesos y los numerales de las NTC ISO 9001:2000 que le

competen a cada proceso.
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12. REVISION POR LA DIRECCION DE TODO CAMPEROS LTDA.

La alta direccion se asegurd que el sistema de gestion de calidad de Todo
Camperos Ltda., sea conveniente, adecuado y eficaz, ademas para evaluar las
oportunidades de mejora y la necesidad de realizar cambios en el SGC,

mediante la revisién por la direccidén semestralmente.

La revision por la direccion se realizé el dia 08 de marzo de 2008, con la
participacion del Gerente, el Representante de la direccion y los coordinadores
de calidad, se conté con la participacién de los lideres de cada proceso a
medida que se revisaba el sistema, en los cuales se analizaron las entradas

que la norma exige.

12.1 RESULTADOS DE LA REVISION POR LA DIRECCION

Los integrantes que analizaron cada una de las entradas mencionadas
anteriormente, establecieron las decisiones y acciones a tomar, asi como se
establecieron recomendaciones para la mejora del Sistema de Gestion de la
Calidad entre ellas estan:

o Realizar reuniones con los lideres de proceso una vez por mes con el fin
de realizar control y seguimiento en cuanto a las actividades que se
estan ejecutando durante el mes.

o Disponer de un buzoén de sugerencias en el area de servicio al cliente
con el fin de facilitar la recepcién de observaciones o inconformidades
del cliente.

o Modificar la medicion del indicador “Aumentar la satisfaccion del cliente”
del proceso comercial y postventa para una mayor comprension de nivel

de satisfaccion.

De la misma manera se concluyd lo siguiente:

97



o El Presupuesto aprobado para la implementacion $ 20.636.000 y $
5.520.000 de los cuales estan destinados para cada mes $460.000,
para el mantenimiento del Sistema de Gestién de Calidad, bajo los
lineamientos de la Norma NTC- ISO 9001:2000 se ha ejecutado a la
fecha $ 16.960.000.

o Se aprobaron los recursos para la adecuacion de los estantes $ 180.000

Dada esta Revision, la Gerencia asegura que el Sistema de Gestién de Calidad

es:

o Conveniente, porque es un Sistema unico y exclusivo de Todo
Camperos Ltda., se disend e implement6 de acuerdo a sus necesidades
y expectativas, de una manera responsable y comprometida.

o Adecuado, porque la Planificacion del Sistema de Gestion de Calidad
(Politica y Objetivos de Calidad, entre otros) nacieron de la misibn como
razon de ser de la organizacion y de la visibn como la proyeccion de lo
que se quiere lograr, asi mismo porque da cumplimiento a los requisitos
de las NTC-1S0O9001:2000, los del cliente, los de la organizacién y los de
ley aplicables a la prestacion del servicio.

o Eficaz, por el cumplimiento de la Meta de los Indicadores de Gestidon
definidos para los Objetivos de Calidad y cada uno de los Procesos asi

mismo a través de los resultados de las auditorias de calidad.
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13. AUDITORIA INTERNA ALTHIVIZ CONSULTORIA SUPERIOR

Una vez cerradas las no conformidades de la primera auditoria, la consultora
Althviz requiri6 documentacion para poder planear y ejecutar la segunda
auditoria, entre la documentacion solicitada se envié el manual de calidad
como carta de presentaciéon de la empresa con sus respectivos anexos (Matriz
de objetivos, mapa de procesos, acta eleccion representante por la direccién,
presupuesto, plan de implementacién, entre otros), los seis procedimientos
exigidos por la norma (control de documentos, control de registros, control
producto no conforme, acciones correctivas, acciones preventivas y auditorias
internas), informe de la revisién de la direccion, registro del listado maestro de
documentos y registro listado control de registros .

De acuerdo a la informacién suministrada por TODO CAMPEROS LTDA, la
empresa Althviz desarrollé un programa para realizar una auditoria para validar
el cumplimiento de los requisitos de la norma, el cual fue conocido con varios
dias de anterioridad para que los integrantes de la organizacién prepararan

todo la documentacién y soportes necesarios.

Se realiz6 la auditoria a cargo de funcionarios de Althviz, siguiendo una
metodologia similar a la antes descrita, en la cual dieron a conocer el programa
de la auditoria, el plan de auditoria, realizacion de una reunién de apertura,
reunion de cierre, desarrollo, resolucion de inquietudes y finalmente el informe

como resultado final de una serie de cuestionamientos.

Una vez se dio a conocer el informe, los lideres de los procesos y los
coordinadores de calidad procedieron el analisis de los hallazgos encontrados
para iniciar con la descripcion e implantacion de acciones correctivas y/o
preventivas, asi mismo con la definicion de fechas limite para su cierre, para
iniciar con la solicitud de auditoria por parte del ente certificador elegido y poder

obtener el certificado de calidad.
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14. SOLICITUD DE AUDITORIA DE CERTIFICACION

Esta fase inici6 a la vez que se solicitaba la auditoria por parte de la empresa
Althviz, la diferencia radicé en las fechas de realizacion, el ente certificador
elegido fue el ICONTEC vy la fecha para la cual se le solicité la auditoria de
otorgamiento (Ver Anexo L) fue para la primera semana del mes de abril,
fueron exigidos para la inscripcibn como el envio de una comunicacion
requiriendo comedidamente su colaboracidén para realizacién de auditoria del
sistema, diligenciamiento de un formato emitido por este ente, en el cual se
recolecto informacion basica de TODO CAMPEROS para su posterior estudio y

aprobacion y una copia del registro de camara de comercio.

14.1 AUDITORIA DE CERTIFICACION

Con base en el prestigio y exigencias en el otorgamiento de certificaciones de
calidad, el Gerente General seleccioné el ente certificador ICONTEC para que
llevara a cabo la evaluacion del sistema y asi mismo le diera mas valor
agregado a su organizacion al certificarse con un ente de tan alto

reconocimiento.

Una vez confirmada la auditoria esta se dividié en dos etapas, la primera
llamada etapa previa, que consistia en la revisibn documental del sistema
(manual de calidad, 6 procedimientos mandatarios, mapa de procesos,
caracterizaciones de procesos, acta de revision por la direccidén, entre otros) en
un periodo de cuatro horas la cual fue dirigida por la Ing. Eléctrica Martha
Cecilia Rodriguez Herrera auditora lider enviada por el ente ICONTEC, el dia 3
de abril de 2008 en la cual estuvo presente los coordinadores de calidad y la

representante por la direccion.

Como resultado de esta actividad se generd un informe en el que se

especificaba oportunidades de mejora, observaciones a la adecuacion de la
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documentacién del sistema, resultados y la recomendacién de continuar con la

segunda fase llamada auditoria en sitio (de certificacion).

Con base en el informe realizado por la Auditora Lider y la documentacion
analizada, los Coordinadores de Calidad junto con el Asesor de Calidad hacen
las respectivas adecuaciones para garantizar la conformidad del sistema para

la segunda etapa.

De acuerdo con estos factores la Auditora Lider planifico la auditoria en sitio
para realizar los dias 8 y 9 de abril del 2008, en esta se presenta los procesos
a auditar, la hora, los auditados y los auditores. Esta se dio a conocer a todos
los empleados de TODO CAMPEROS LTDA.

La segunda fase de la auditoria tuvo la misma metodologia de ejecucién que
las anteriores realizadas, una reunion de apertura, la auditoria de campo y una
reunién de cierre. En la reunidbn de apertura se dio a conocer el ente
certificador, la metodologia que se llevaria a cabo y la presentacion del Ing.
Mecanico Fernando Rivera como soporte técnico para la auditoria debido al

tipo de actividad econdmica de la empresa.

En el desarrollo de la auditoria los auditores Martha Cecilia y Fernando Rivera
realizaban una serie de interrogantes al lider de cada proceso, para saber
como se realizaban ciertas actividades, lo mas destacado fue la trazabilidad y
andlisis que realizaron para verificar el cumplimiento de las actividades a través
de las evidencias recolectadas, esta metodologia fue aplicada a todos los

procesos auditados.

Una vez terminada la segunda etapa de auditoria que se llevo a cabo en dia y
medio, se realizd la reunion de cierre, en la cual la auditora lider Martha Cecilia
dio a conocer los resultados y oportunidades de mejora de la empresa. El
resultado fue satisfactorio puesto que se detectaron 7 no conformidades

menores lo cual permitia recomendar la certificacién de la empresa por parte
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del auditor lider, siempre y cuando se enviaran las correcciones a realizar por
las no conformidades menores encontradas y para ello se realizo un plan de
accién (Ver Anexo M), con el fin de levantar las no conformidades y asi lograr
la certificacion de la empresa por parte de ICONTEC.

Finalmente aprobaron la certificacién de la empresa Todo Camperos Ltda., (Ver
Anexo N) el 28 de mayo de 2008 bajo los lineamientos de la norma NTC ISO
9001:2000.
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15. APORTES Y LOGROS DE INGENIERIA INDUSTRIAL

Los aportes de ingenieria industrial tenidos en cuenta en TODO CAMPEROS
LTDA., fueron propuestos e implementados a medida que se presentaban
falencias en sus procesos, estos partieron de la deteccién de productos no
conformes, los cuales algunos se trasformaron en acciones correctivas, que
podian tener fase dos, es decir convertirse en acciones preventivas para que
no se volvieran a presentar estas no conformidades y en algunos casos en

accion de mejora.

A continuacion se presenta en la tabla 8 algunos de los aportes de ingenieria
industrial implantados en TODO CAMPEROS LTDA:
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Tabla 8. Aportes Ingenieria Industrial

PROCESO

SITUACION

APORTE

COMERCIAL

No se tenia inicialmente exactitud y
veracidad sobre los resultados de la
encuesta de satisfaccion, se realizaba
la encuesta a determinados clientes
sin tener en cuenta la relacion de una
manera representativa.

Se prestaba el servicio de
mantenimiento 'y reparaciéon para
vehiculos todo terreno sin ningun tipo
de control

Definicion estadistica del tamafo de la
muestra para realizar la encuesta.

Se disefnd, documenté e implementd un
procedimiento que permitiera controlar
estas actividades realizadas por los
proveedores de servicios. Al igual que
una serie de formatos que llevaran
registro de los arreglos realizados al
vehiculo y en que estado llegaba al taller.
Se realizaron las actividades de
evaluacién y reevaluacion a los mismos
para garantizar la satisfaccion de los
clientes.

FINANCIERO

Base de datos con clientes con
cartera vencida y en aumento, puesto
que la cartera no llevaba un control
adecuado.

Control de la gestion de recursos
financieros

Asignacioén y alimentacion en el sistema
FENIX de un cupo de crédito para
controlar y reducir la cartera vencida.

Se determind un proceso “Gestion
Financiera” debido a la necesidad de la
proxima actualizacién de la norma NTC
ISO 9001:2000 que incluye la eficiencia
este nos permiti6 llevar control mas
detallado los recursos econémicos que
entran y salen de la organizacion.

COMPRAS

Base de datos con especificaciones
de nombre, uso, aplicacion, marca,
procedencia de productos, sin
definicion fija del precio,
desplazamiento constante de los
empleados a la ubicacién del mismo
para indagar su valor de venta.

Realizacién frecuente de compras a la
competencia por no disponibilidad de
productos.

Asignacion y alimentacién en el sistema
FENIX de un precio fijo de venta para
reducir el tiempo de espera del cliente en
la cotizacion y/o venta de un producto.

Alimentacién de la base de datos con los
méaximos, minimos y stocks para tener
en cuenta la rotacion de productos y
saber que comprar, cuanto y cuando.

Disefio e implementacion de un formato
de agotados, puesto que el sistema de
informacion maneja una gran lista de
productos y para los asesores no es facil
Su manejo.

TODOS LOS
PROCESOS

No se tiene una cultura de
diligenciamiento de los nuevos
formatos que hacen parte del sistema
de Gestion de calidad.

Incentivo tal como la eleccién del
empleado del mes fundamentada en el
compromiso y participacién con el
mantenimiento del sistema de calidad.
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TALENTO No habia conocimiento e interés|Eleccion y registro del vigia de salud
HUMANO sobre la tematica de salud|ocupacional.
ocupacional.

Registro del reglamento de higiene y
seguridad industrial.

Elaboracién del panorama de factores de
riesgos.

Implementacién de un programa de
salud ocupacional basico.

GERENCIAL No se analiza internamente ni| Realizacion de matriz DOFA luego del
externamente a la organizacion. andlisis externo e interno de la
organizacion y redefinicion de mision,
vision, politica y objetivos de calidad.

Fuente. Autores del proyecto
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16. CONCLUSIONES

La implementacién del sistema tuvo un gran valor agregado por los autores del
proyecto, logrando una auditoria muy fuerte en la cual se obtuvieron resultados
favorables y desfavorables que mostraban debilidad en el sistema lo que
permitid realizar correcciones antes de la auditoria de certificacion, lo cual
ayudo a que el organismo certificador no detectara ninguna no conformidad
mayor en el sistema y por ende no retraso el proceso de certificacion de la

empresa.

De acuerdo a la auditoria interna realizada por los autores del proyecto
comparada con la auditoria de certificacion, se logro disminuir el nimero de no
conformidades en un 22% y teniendo en cuenta las no conformidades de
preauditoria realizada por la empresa ALTHVIZ, hubo una disminucién de un
46% de no conformidades detectadas, lo que facilito el proceso de certificacion,
puesto que se realizaron las respectivas medidas correctivas, para que no se

presentaran las mismas fallas.

Se logré la certificacion de 3 auditores internos, puesto que la empresa no
contaba con ninguno, fue de vital importancia debido a que el sistema de
gestidon lo podran evaluar por si mismos y no se necesitara la contratacién de
personal externo para dicha actividad, por lo cual la empresa tendra un ahorro
significativo de mas de un millén de pesos por auditoria.

Se logro tener un vigia de salud ocupacional y un suplemente, capacitados con
el suficiente conocimiento para la gestion y ejecucion de las actividades que
estan descritas en el programa de salud ocupacional y contando con la
asesoria por la ARP EQUIDAD SEGUROS DE VIDA.

Es importante resaltar que se obtuvo para la implementacion y mantenimiento

del sistema la participacion y compromiso de todo el personal de la empresa,
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incluyendo proveedores, contratistas y clientes, pues finalmente todos
aportaron informacién que de alguna u otra manera es relevante y sirvié de

base para garantizar la satisfaccién de todas las partes involucradas.

En lo referente a la seleccion de proveedores este listado se disminuyd en
aproximadamente un 71%, puesto que se contaba con 340 proveedores y con
la implementacién de los criterios de seleccion se redujo hasta 100, este listado
lo conforma los mejores proveedores, por su respaldo, seguridad y confianza
en sus productos.

Para cada uno de los procesos definidos en el sistema de calidad de TODO
CAMPEROS LTDA, se logr6 la estandarizacion de las actividades que alli se
realizaban, con el proposito de facilitar su ejecucion y de plantear mejoras a las

mismas.

Con base en el diagnéstico inicial, el cual determiné el estado actual de la
empresa con respecto al cumplimiento de los requisitos de la norma NTC ISO
9001:2000, se logré con la certificacion un 100% alcanzado en la

implementacion y el cumplimiento de los mismos.
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17. RECOMENDACIONES

Se recomienda establecer frecuentemente capacitaciones orientadas en el
manejo del sistema de informacién FENIX, sistema de calidad y al uso de las
herramientas de office (Microsoft Word, Excel, PowerPoint), con el fin de
maximizar el uso de los recursos disponibles para la ejecucién adecuada de las

actividades laborales.

Revisar los indicadores de gestion y replantearlos cuando sea necesario en
cada proceso a fin de controlar en mayor medida las actividades, haciendo
énfasis en el proceso de compras, puesto que es uno de los procesos que
conforma la cadena de valor.

Realizar un estudio de métodos y tiempos para verificar que el personal con
que cuenta actualmente la empresa es suficiente para el desarrollo de todas las
actividades que se realizan, puesto que el area comercial manifestaba recargo

de tareas e insuficiencia de tiempo para su ejecucion.

Solicitar la colaboracion de estudiantes de la Universidad Industrial de
Santander de la escuela de Estudios Industriales y Empresariales para aportar
ideas en la parte de logistica, salarios, finanzas, calidad u otras asignaturas
que se les pueda sacar provecho.

Contratar un coordinador de calidad para que gestione y controle el
mantenimiento del sistema permitiendo que de esta manera haya mas

probabilidad de la recertificacion de la empresa en un periodo posterior.

Es recomendable que el Gerente General y/o el Representante por la Direccion
realice un diplomado en gestion de calidad o un diplomado integral, para que
refuercen la interpretacion hacia la norma NTC 9001:2000 y continte el

mejoramiento continuo de la empresa en pro a la satisfaccion del cliente.
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Realizar auditorias y revisiones por la direccidén cada cuatro meses en el
siguiente ano con el fin de que el personal se adapte mas rapidamente a las

nuevas actividades generadas por la implementacion del sistema.

Los registros generados por las evaluaciones y/6 reevaluaciones de los
proveedores se recomienda llevarlos en medio magnético para evitar
confusiones a la hora de evaluar o reevaluar un proveedor en particular, puesto
que el procedimiento establece evaluar cada seis meses después de su

seleccidn y reevaluarlo seis meses después de su evaluacion.

Hacer el perfil para todos los cargos mas exigente, ya que inicialmente se
estableci6 un perfil normal para que todos cumplieran con el mismo, se
recomienda modificar para que exijan un tipo de formacion mas adecuada a las
necesidades de la empresa y por ende se logre contar con empleados muy
competentes y multifuncionales, resultando beneficioso para la empresa y para

los empleados.

Fortalecer el servicio postventa de la empresa o realizar su respectivo cambio

al sistema SGC.
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Anexo A. Matriz de Diagndstico
1. No aplica Requisito 2. No Definido, 3. Definido Informalmente, 4, Documentado, 5.
Implementado

REQUISITO NTC ISO 9001:2000 Cal %o Punt
IDENTIFICACION DE
PROCESOS 0 0
SECUENCIA E INTERACCION
DE PROCESOS 0 0
REQUISITOS
GENERALES METODOS DE CONTROL 0 0
ESTRUCTURA DE LA
DOCUMENTACION 0 0
MANUAL DE CALIDAD 0 0
4. REQUISITOS CONTROL DE LOS
SISTEMA DE DE DOCUMENTOS 0 0
GESTION DE | DOCUMENT
LA CALIDAD ACION CONTROL DE LOS REGISTROS 0 0
COMUNICACION DE REQ. DEL
CLIENTE Y LEGALES 25 75
COMPROMIS POLITICA DE CALIDAD 0 0
ODELA DISPONIBILIDAD DE
DIRECCION RECURSOS 25 75
DETERMINACION DE
REQUISITOS DEL CLIENTE 25 75
CUMPLIMIENTO DE LOS REQ.
DEL CLIENTE 25 75
ENFOQUE EVAL. DE LA SATISFACCION
AL CLIENTE DEL CLIENTE 0 0
ADECUACION DE LA POLITICA
DE CALIDAD 0 0
COMUNICACION Y
) ENTENDIMIENTO 0 0
POLITICA
DE CALIDAD REVISION CONTINUA 0 0
OBJETIVOS DE CALIDAD 0 0
PLANEACION ESTRATEGICA 0 0
PLANIFICAC PLANIFICACION DE LA
ION CALIDAD 0 0
RESPONSA RESPONSABILIDAD Y
BILIDAD AUTORIDAD 25 75
AUTORIDAD REPRESENTANTE DE LA
Y DIRECCION 0 0
COMUNICAC
ION COMUNICACION INTERNA 25 75
5. ] INFORMACION PARA LA
RESPONSA | REVISION REVISION 25 75
BILIDAD POR LA
GERENCIAL | DIRECCION | RESULTADOS DE LA REVISION 25 75
] DETERMINACION DE
PROVISION RECURSOS 25 75
DE
RECURSOS | ASIGNACION DE RECURSOS 25 75
COMPETENCIA DEL
PERSONAL 0 0
FORMACION 25 75
EFICACIA DE LA FORMACION 25 75
CONCIENCIA DEL PERSONAL 25 75
6. INFRAESTRUCTURA 25 75
GESTION DE | RECURSOS
RECURSOS | HUMANOS AMBIENTE DE TRABAJO 25 75
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7.
REALIZACION
DEL
PRODUCTO

PLANIFICACION
DEL SERVICIO

PLANIFICACION DEL PROCESO

25

75

DESARROLLO DE LOS PROCESOS

25

75

REQUISITOS DEL SERVICIO

25

75

PROCESOS
RELACIONADOS
CONEL
CLIENTE

IDENTIFICACION

25

75

REVISION

25

75

COMUNICACION CON EL CLIENTE

25

75

DISENO Y
DESARROLLO

PLANIFICACION DEL DISENO Y
DESARROLLO

ENTRADAS AL DISENO Y DESARROLLO

RESULTADOS DEL DISENO Y
DESARROLLO

REVISION DEL DISENO Y DESARROLLO

VERIFICACION DEL DISENO Y
DESARROLLO

VALIDACION DEL DISENO Y DESARROLLO

CONTROL DE LOS CAMBIOS DEL DISENO
Y DES

7.
REALIZACION
DEL
PRODUCTO

COMPRAS

CLASIFICACION DE PRODUCTOS

25

75

PROCESO DE COMPRAS

25

75

DEFINICION DE REQUISITOS DE LOS
PRODUCTOS

25

75

EVALUACION DE PROVEEDORES

SELECCION DE PROVEEDORES

VERIFICACION DEL PRODUCTO
COMPRADO

25

75

PRODUCCION Y
PRESTACION
DEL SERVICIO

CRTL. PROD. Y/O PRESTACION DEL SERV.

25

75

VALIDACION DE PROCESOS DE PROD.
Y/O SERV.

25

75

IDENTIFICACION DEL PRODUCTO Y/O
SERVICIO

25

75

TRAZABILIDAD DEL PRODUCTO Y/O
SERVICIO

25

75

PROPIEDAD DEL CLIENTE

25

75

PRESERVACION DEL PRODUCTO O
SERVICIO

25

75

CONTROL DE
LOS
DISPOSITIVOS
SEGUIMIENTO Y
MEDICION

DEFINICION MEDICIONES CRITICAS

INVENTARIO DE EQUIPO

PLAN DE ADQUISICION DE LOS DISP. DE
SEG. Y MED.

CALIBRACION DE EQUIPOS

SEGUIMIENTO Y MEDICION
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EVALUACION DE LA SATISFACCION DEL
CLIENTE 2 0 0
AUDITORIA INTERNA 2 0 0
ESTABLECIMIENTO DE INDICADORES DE
GESTION 2 0 0
SEGUIMIENTO Y MEDICION DE LOS PROCESOS 2 0 0
SEGUIMIENTO Y MEDICION DEL PRODUCTO 2 0 0
CONTROL DE PRODUCTO NO CONFORME 2 0 0
SEGUIMIENTO
Y MEDICION ANALISIS DE DATOS 2 0 0
PLANIFICACION DE MEJORA 2 0 0
8.
MEDICION, ACCION CORRECTIVA 2 0 0
ANALISIS
Y MEJORA MEJORA ACCION PREVENTIVA 2 0 0
775 2325
TOTAL 3
1 NO APLICA REQUISITO *
2 NO DEFINIDO 0%
DEFINIDO
3 INFORMALMENTE 25%
4 DOCUMENTADO 50%
5 IMPLEMENTADO 100%

OBSERVACIONES: Segln el diagnéstico el puntaje dio como resultado el criterio al nimero 3 lo que concluye que
actualmente la empresa se encuentra en un 25% representado en el avance correspondiente al Sistema de Gestion de
Calidad.
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Anexo B. Plan de Implementacion Todo Camperos Ltda

PLAN DE IMPLEMENTACION TODO CAMPEROS

N° TEMA A TRATAR COMPROMISOS RESPONSABLE MESES
S
1 ACTIVIDADES DIAGNOSTICO Coordinador de Calidad,
2 GENERALES SENSIBILIZACION Coordinador de Calidad,
4.1. REQUISITOS GENERALES: Identificar los procesos del
3 Sistema de Gestion de Calidad, acordes con el alcance | Coordinador de Calidad,
establecido para la certificacion.
4 Determinar la secuencia e interaccion de estos procesos (Mapa de Coordinador de Calidad
Procesos).
Analizar cada proceso, teniendo en cuenta: Entradas, etapas de
5 transformacion y salidas (Caracterizacion de Procesos) e | Coordinador de Calidad
interrelacionarlo con los numerales de la norma ISO 9001.
CAPITULO 4.
SISTEMA DE ]
GESTION 4.2.2. MANUAL DE CALIDAD: Elaborar, revisar, aprobar y
6 DE CALIDAD difundir el Manual de Calidad que describa todo el SGC de la | Coordinador de Calidad X
empresa.
4.2.3. CONTROL DE DOCUMENTOS: Elaborar, revisar, aprobar
7 y difundir el procedimiento para la elaboraciéon y control de | Coordinador de Calidad
documentos del sistema de gestién de calidad.
4.2.4, CONTROL DE REGISTROS: Elaborar, revisar, aprobar y
8 difundir el procedimiento para el Control de Registros, en medio | Coordinador de Calidad
impreso y magnético.
CAPITULO 5. 5.3. POLITICA DE CALIDAD: Definir Politica de Calidad, en Gerente. Coordinador de
9 RESPONSABILIDAD | funcién de las necesidades organizacionales y del cliente ’Calidad
POR LA DIRECCION | (Acordes con la Mision y la Vision).
10 Definir estrategias de difusién para la politica de calidad, la misién | Gerente, Coordinador de X
y la visién. Calidad
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5.4.1. OBJETIVOS DE CALIDAD: Tomando como referencia
las directrices de la politica de calidad establecer los objetivos de

Gerente, Coordinador de

11 calidad teniendo en cuenta su respectivo despliegue (meta, N
) - N . . Calidad
Indicador de Gestion, frecuencia, registro, estrategias y/o
actividades, responsables, tiempo de ejecucién).
12 5.5.1. RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD: Revisar y/o | Gerente, Coordinador de
actualizar el organigrama General de la empresa. Calidad
13 Elaborar matriz de responsabilidades Cargo Vs. Proceso 6| Gerente, Coordinador de
Descripciones de cargo. Calidad
5.5.2. NOMBRAR REPRESENTANTE DE LA DIRECCION:
14 Asignando las responsabilidades de acuerdo a las establecidas en Comité de Calidad
I | 1:2 .
CAPITULO 5. a norma ISO 9001:2000
15 RESPONSABILIDAD | Gonformar Comité de Calidad. Gerente general
POR LA DIRECCION
5.6. REVISION POR LA DIRECCION: Establecer la
16 . . . . " Gerente
metodologia para realizar la revision por la direccion.
6.2. Recurso Humano: Identificar los cargos del Sistema de Gerente. Coordinador de
17 Gestion de la calidad que afectan la calidad del producto y/o ’Calidad
servicio.
Establecer el perfil de los cargos para estos cargos teniendo en | Gerente, Coordinador de
18 ” " " e "
cuenta educacién, formacién, habilidades y experiencia. Calidad
19 CAPITULO 6. Elaborar el Procedimiento de mejoramiento de competencias. Gerente,CCacl)igradclinador de
GESTION DE
LOS RECURSOS . .
6.3. Infraestructura: Identificar los equipos que afectan la L
20 calidad del producto. Jefe de Mantenimiento
Elaborar el procedimiento general de mantenimiento de la .
21 infraestructura Jefe de Mantenimiento
Responsable del recurso
22 6.4. Ambiente de Trabajo: Elaborar Panorama de Riesgos. Humano, Coordinador de

calidad
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Responsable del recurso

23 E[aborar cronograma de actividades, segin Panorama de Humano. Coordinador de
iesgos. .
calidad
CAPITULO 6.
GESTION DE
LOS RECURSOS Asegurar el adecuado funcionamiento del COPASO o Vigia Responsable dgl recurso
24 o . Humano, Coordinador de
cupacional. "
calidad
7.1. PLANIFICACION DE LA REALIZACION DEL PRODUCTO: | Gerente, Coordinador de
25 - I e . "
Identificar los productos incluidos en el alcance de la certificacion. Calidad
Elaborar, documentar y difundir los planes de calidad, teniendo en
26 cuenta: Secuencia de las operaciones del proceso, caracteristicas | Gerente, Coordinador de
de producto a controlar, parametros de proceso a controlar, Calidad
CAPITULO 7. equipos requeridas para la realizacién de la operacion.
REALIZACION DEL
PRODUCTO
7.2, PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE: | Gerente, Coordinador de
27 . . . . .
Identificar los diferentes tipos de clientes. Calidad
28 Definir, documentar, difundir e implementar lo referente a los v;isogggzﬁgsolrafie
procedimientos de comercializacién del producto. P
calidad
- . . . Responsable del servicio
Definir, documentar, difundir e implementar lo referente a los H :
29 procedimientos de atencién y tramite de quejas del cliente. al cliente, cpordmador de
caliddad
30 7.4 COMPRAS: Identificaciéon de productos y servicios criticos, cor;:e?sgn;::rldeir?:dlgrsde
con su respectivo proveedor. pras, co
calidad
31 Definir metodologia a seguir para la seleccién, evaluacion y re- cor?efapgn:::rlgig:dlsrsde
evaluacién de proveedores. pras, co
calidad
32 Identificar las caracteristicas criticas a controlar en los productos y cor?e?sgncs::rldeir?:dlgrsde
servicios criticos (Fichas Técnicas). pras, co
calidad
Establecer la metodologia para verificar los productos/servicios Responsable_de las
33 compras, coordinador de

criticos (Planes de Control en recepcion).

calidad
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Definir, documentar, difundir e implementar lo referente a los

Responsable de las

34 procedimientos de compras, existentes en la empresa con los | compras, coordinador de
respectivos registros. calidad
7.5.1. CONTROL DE LA PRODUCCION Y LA PRESTACION | Responsables del proceso
35 DEL SERVICIO: De acuerdo con los planes de Calidad, revisar | de produccién, coordinador
el cumplimiento de las condiciones controladas de calidad
De acuerdo con Ia; caracteristicas de producto y los parame}rps Responsables del proceso
de proceso identificados en los planes de calidad de servicio, de produccion, coordinador
36 elaborar los planes de control, que incluyan: Clasificacién de los p N ? o
de calidad, comité de
elementos a controlar, plan de muestreo responsables del control, calidad
instrumentos de medicién y registros
De acuerdo con los planes de control, elaborar el Tratamiento del Responsaplgs del proceso
. X . i . de produccién, coordinador
37 producto/servicio no conforme: que incluya: Posibles no de calidad, comité de
conformidades, su tratamiento, responsables y registro. N
calidad
8.21. SATISFACCION DEL CLIENTE: Definir metodologia | HesPonsable de seicio al
38 para realizar la medicién de satisfaccién del cliente y generar " ’
acciones de mejoramiento Cal'dadi;e%rgii?;ame de
CAPITULO 8. g
MEDICION
ANALISIS ) Gerente General,
39 Y MEJORA 8.2.2. AUDITORIA INTERNA: Definir grupo de auditores. represententante,
coordinador de calidad
40 Realizar la formacién de Auditores Internos de Calidad. Althviz & cll?dgonsultores
CAPITULO 8. Definir el procedimiento de Auditorias que incluya desde la
41 MEDICION elaboracién del programa de Auditorias, la planeacién de cada Grupo de Auditores
ANALISIS una, su ejecucion y el seguimiento hasta asegurar que se eliminan P
Y MEJORA las no conformidades y las causas identificadas.
42 Programar y ejecutar primer ciclo de auditorias internas de calidad. Grupo de Auditores
43 Cerrar las no conformidades generadas del primer ciclo de Grupo de Auditores

Auditorias Internas de Calidad.
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44

45

46

47

48

49

50

m AVANCE GENERAL:

CAPITULO 8.
MEDICION
ANALISIS
Y MEJORA

REVISION DEL
SISTEMA
DE GESTION DE
CALIDAD

8.2.3. SEGUIMIENTO Y MEDICION DE LOS PROCESOS:
Definir, documentar e implementar el seguimiento y medicién de
los procesos, ya sea en la caracterizacion de éstos, o en un
documento independiente

Comité de calidad

8.2.4. SEGUIMIENTO Y MEDICION DEL PRODUCTO: Definir,
documentar e implementar los controles del producto (Planes de
control en recepcién y proceso).

Responsables del proceso
de produccién,
representante de la
gerencia, coordinador de
calidad

8.3. CONTROL DEL PRODUCTO NO CONFORME: Definir,
documentar e implementar el procedimiento para el tratamiento
del producto y/6 servicio no conforme.

8.4. ANALISIS DE DATOS: Establecer la metodologia para
analizar cada una de las mediciones establecidas en el SGC.

Comité de Calidad,
Responsable de cada
Proceso.

Comité de Calidad,
Responsable de cada
Proceso.

8.5. ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS: Definir,
documentar e implementar un procedimiento para el tratamiento
de acciones correctivas y preventivas.

PREAUDITORIA

Comité de calidad

Althviz & cia Consultores
Ltda.

Revision de los ajustes de acuerdo con los resultados de la
preauditoria.

Althviz & cia Consultores
Ltda.

EXCLUSIONES:
73 Disefio y Desarrollo.
Validacién de los procesos de la produccion y de la prestacion del servicio.
7,52
7.6 Control de los dispositivos de seguimiento y control.

121




Anexo C. Presupuesto del SGC

PERSONA 6 VALOR VALOR
SERVICIO REQUERIDO EMPRESA PRESUPUESTADO EJECUTADO
Material
Computador Dell 2.500.000 1.500.000
Libro, Tesis, Normas Papeleria Nacional 150.000 34.000
Impresién de Fotocopias Todo camperos 200.000 100.000
Resma de papel Papeleria Nacional 80000 100.000
Recarga de tinta Papeleria Nacional 360.000 200.000
TOTAL MATERIAL 3.234.000 1.500.000
Recurso Humano
Contratacion de asesoria
Externa, empresa
Consultora ALTHVIS 5.162.000 5.162.000
Contratacion autores de Practicantes de ing.
proyecto Industrial 4.800.000 6.016.000
TOTAL RECURSO
HUMANO 10.202.000 9.674.000
Inversién Infraestructura
adecuacién de Instalaciones 2.000.000 1.600.000
TOTAL
INFRAESTRUCTURA 2.000.000 1.600.000
Inversion de auditoria de
Certificacién
Certificacién Icontec 4.000.000 2.500.000
TOTAL CERTIFICACION 4.000.000 2.500.000
Otros Gastos
Conexién Internet Telebucaramanga 400.000 324.000
Examenes Comfenalco 170.000 162.000
Marcos misién, vision y
politica de Calidad Zona Digital 100.000 140.000
Marco Reglamento interno
de Trabajo Proyecto Z 130.000 157.000
Capacitaciones Smardata 400.000 380.000
TOTAL OTROS GASTOS 1.200.000 1.163.000
VALOR TOTAL DEL
PROYECTO 20.636.000 16.960.000
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Anexo D. Carta de nombramiento del representante de la direccion
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Anexo E. Sensibilizaciones y /o capacitaciones
Plan de trabajo

‘ UNIVERSIDAD INDUSTRIAL DE SANTANDER

m UNIVERSIDAD INDUSTRIAL DE SANTANDER
Escuela de Estudios Industriales y Empresariales

Escuela de Estudios Industriales y Empresariales

TITULO:

PLAN DE TRABAJO

DISENAR, DOCUMENTAR, IMPLEMENTAR Y MEJORAR LOS

TEMAS: PROCESOS ~ DE  “TODO CAMPEROS LTDA”, EMPRESA
COMERCIALIZADORA DE REPUESTOS, BAJO LOS LINEAMIENTOS
v Pl i del F DE LA NORMA NTC ISO 9001:2000.
v Alcance.
v Limitaciones. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA:
v Objetivo General.
v Objetivos Especificos. v Crecimiento no cuenta con la debida planeacion, seguimiento y
v Metodologia. control.
v Cronograma.
v" No se tienen dentro de la estructura interna procesos formales que
AUTORES: contribuyan a mejorar la gestion.
MARYORI JOHANA MARTINEZ NIETO v Recursos no son aprovechados al maximo, resultando procesos
ANGEL FERNANDO GOMEZ CORREA ir que no g valor al servicio que se le ofrece al
cliente.
DIRECTOR: Ing. JAVIER EDUARDO ARIAS OSORIO
Plan de Trabajo. UIS. 2007 Plan de Trabajo. UIS. 2007

UNIVERSIDAD INDUSTRIAL DE SANTANDER (| _UNIVERSIDAD INDUSTRIAL DE SANTANDER
Escuela de Estudios Industriales y Empresariales

Escuela de Estudios Industriales y Empresariales

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA:

LIMITACIONES:

v No cuenta con la debida documentacién de sus procesos y / B
procedimientos como medio facilitador en el mejoramiento de los v Cultura o a deter forma de
mismos. trabajo.

v No cuenta con una metodologia que le permita identificar procesos v Reacios al cambio.
criticos y llevar un control constante de las inconformidades . Y 4 - . .

das con sus cli v' Disponibilidad de tiempo por parte de los empleados que intervienen
p!
en todos los procesos.
ALCANCE:
v Disefio, doct i0 1tacion y mejoramiento de los

procesos de la empresa basado en la norma NTC ISO 9001:2000.

v Acompafiamiento y logro de la certificacion por parte del ente
certificador seleccionado.

Plan de Trabajo. UIS. 2007 Plan de Trabajo. UIS. 2007
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'J]g UNIVERSIDAD INDUSTRIAL DE SANTANDER a

Escuela de Estudios Industriales y Empresariales

OBJETIVO GENERAL:

v DISENAR, DOCUMENTAR, IMPLEMENTAR Y MEJORAR LOS PROCESOS DE
“TODO CAMPEROS  LTDA”, EMPRESA COMERCIALIZADORA DE
REPUESTOS, BAJO LOS LINEAMIENTOS DE LA NORMA NTC ISO 9001:2000.

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

+ Diagnosticar la empresa con respecto al cumplimiento de los
requisitos establecidos en la Norma NTC ISO 90001:2000.

+ Gestionar y determinar los procesos a certificar, su secuencia e
interaccion representadas por medio de un mapa de procesos y la
caracterizacion de los mismos.

+ Adaptar la descripcion elaborada en la fase del antiguo proyecto, de
acuerdo a un manual de procedimientos y diseiiar la documentacion
faltante para dar cumplimiento de la norma, tal como son:
instructivos, formatos, guias, manuales y demas documentos
necesarios para garantizar la trazabilidad de los procesos de Sistema

Tal

mﬁ UNIVERSIDAD INDUSTRIAL DE SANTANDER u

Escuela de Estudios Industriales y Empresariales

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

Sensibilizar, capacitar y/o formar a la organizacion en temas
relacionados con el Sistema de Gestion de Calidad, con el fin de
generar compromiso del personal y una cultura de calidad.

Elaborar el manual de calidad de la organizacién que sirva como
carta de presentacion del Sistema de Gestion de Calidad
implementado.

Disefar ‘e Impl itar indicadores de g que sirvan para
comprobar el mejoramiento continuo de los procesos.

Establecer las condiciones necesarias para realizar las auditorias
internas de calidad bajo los requisitos establecidos tanto en la
documentacion como los exigidos por la NTC ISO 9001:2000.

Proponer e impl itar las de mejora a partir de las
auditorias realizadas por parte del Asesor en el transcurso del
proyecto.

Plan de Trabajo. UIS. 2007

‘m UNIVERSIDAD INDUSTRIAL DE SANTANDER
L Escuela de Estudios Industriales y Empresariales

Plan de Trabajo. UIS. 2007

‘W UNIVERSIDAD INDUSTRIAL DE SANTANDER
L Escuela de Industriales y Emp! iales

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

+ Promover al interior de la organizacion una cultura de mejora
continua fund en la g ion de acciones correctivas,
preventivas y de mejora.

-

Gestionar la solicitud de auditoria externa ante el ente Certificador y
llevar a cabo el | de los req para la etapa
de Certificacion.

+ Participar activamente durante las Auditorias de Certificacion por
parte del ente Certificador realizadas a TODO CAMPEROS LTDA.

-

Presentar la certificacion de los procesos otorgados a la Empresa
TODO CAMPEROS LTDA por parte del Ente Certificador elegido.

METODOLOGIA:

C__wee D

ETAPA DIAGNOSTICO

ETAPA DISERIO Y/
DOCUMENTACION DEL
SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD

ETAPA SENSIBILIZACION
Y CAPACITACION
ETAPADE _
IMPLEMENTACION
ETAPA DE EVALUACION

ETAPA DE CERTIFICACION

Plan de Trabajo. UIS. 2007
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|ﬂ§ UNIVERSIDAD INDUSTRIAL DE SANTANDER 'ﬂ’ UNIVERSIDAD INDUSTRIAL DE SANTANDER u

Escuela de y Emp Escuela de Estudios Industriales y Empresariales

CRONOGRAMA:

ACTIVIDADES/SEMANA (1

Conoeimiento de la
empresa
Diagnadstico de la
situacidn actual de la
empresa
Planificacion del
Sistema de Gestion de
Calidad
Etapa de
sensibilizacidn y

PREGUNTAS?

Etapa de
Documentacion

Etapa de_'

Ftapa de Evaluaciin

Ftapa de Certificacidn

Plan de Trabajo. UIS. 2007 Plan de Trabajo. UIS. 2007

‘m UNIVERSIDAD INDUSTRIAL DE SANTANDER “
L E:

scuela de Estudios Industriales y Empresariales

GRACIAS....

Plan de Trabajo. UIS. 2007
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Memorias Sensibilizacion SGC

CALIDAD

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

Conjunto de
caracteristicas: relativas a
un producto, sistema o
proceso

NORMALIZACION

LU

¢Qué se pretende con la normalizacion?

eSimplificar las tareas, y facilitar la
intercambiabilidad.

eProteger al consumidor. Este al comprar un producto
normalizado tiene la posibilidad de elegir entre varios

suministradores (por ejemplo al comprar un repuesto).

eEliminar barreras a los intercambios.

127

<Qué pasaria si no existieran los estandares?

Si no hubiera estandares, pronto lo
notariamos. Los estandares hacen una
contribuciéon enorme a la mayoria de los
aspectos de nuestras vidas aunque muy a
menudo, esa contribucién es invisible.

Sin estandares, las .
acciones emprendidas
regresan gradualmente a
las antiguas formas de =

trabajo y reaparece el
problema

“Los estdndares Normas
y Procedimientos son
el conocimiento de la
empresa en forma de
documento.”




-1946

IS0 =

La Organizacion -1987

Internacional de -1994

Normalizacién
(ISO)- griego -2000
INTERNATIONAL

ORGANIZATION FOR
STANDARDIZATION

El trabajo técnico de la ISO| |Promover en el mundo el

consiste en desarrollar | | desarrollo de la normalizacion,

acuerdos internacionales por| [con miras a facilitar el

consenso. Estos acuerdos se
publican como normas.

intercambio internacional de
bienes y mercancias

CONJ UNTO DE NORMAS

La familia ISMUU

IS IS
9000 9001

2000 2000

Eund.
F R,

IS IS
9004 19011
2000 2000
Directrices Auditorias
Eficacia-efici

Terminologia
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SISTEMA DE GESTION
DE LA CALIDAD

Conjunto de elementos
mutuamente relacionados
0 que interactiian con una
politica y objetivos
definidos, con direccién y
control para el logro de
dichos objetivos.

TODA ORGANIZACION TIENE UN SISTEMA
DE GESTION DE CALIDAD.

CONJ UNTO DE NORMAS
ISO 9000

Proporciona una
introduccion y
vocabulario sobre
los sistemas de
Administracion de
la Calidad.

Reemplaza Ta norma 8402/94.



CONJ UNTO DE NORMAS
ISO 90012000

Especifica requisitos genéricos de un
sistema de Administracién de la Calidad
para organizaciones que desean inicialmente
lograr la satisfaccién del cliente mediante el
cumplimiento o superaciéon de los requisitos

acordados.
I

Reemplaza Tlas normas ISO 9001, 9002 y 9003

CONJ UNTO DE NORMAS
IS O 9004/2000

Brinda una guia general sobre la
aplicacion de la administracién de la
calidad y describe los procesos que
deberian incluir los sistemas de
calidad para lograr el mejoramiento
de los procesos . -

-

=

Reemplaza 1a anterior serie ISO 9004.

EL MODELO ISO 9001/2000

0. INTRODUCCION 1. OBJETO Y CAMPO DE APLICACION

2. REFERENCIAS
NORMATIVAS (ISO 9000)

N

8. MEDICION, ANALISIS
Y MEJORAMIENTO
(Seguimiento y medicion)
Ac y AP, Mejora

3. TERMINOS Y
DEFINICIONES (Cambios Vs 94)

———

7. REALIZACION

DEL PRODUCTO «
(Prestacion del servicio)

4. SISTEMA DE
GESTION DE CALIDAD
‘ (documentacion, Req generales)

6. GESTION DE ‘

LOS RECURSOS 5. RESPONSABILIDAD
(Ppto, R.H, Infraestructura) DE LA DIRECCION
(compromiso, enf cliente, planif
Politica, resp y autoridad)

PROCESO

Conjunto de actividades mutuamente
relacionadas que interactian para
transformar entradas en salidas.

CLIENTE

PROVEEDOR
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PRINCIPIOS DE UN SISTEMA
DE GESTION DE CALIDAD

PARA
DAR
CONFIANZA

[ i‘ég\

CUALQUIER CLIENTE CUALQUIER CONTRATO CUALQUIER PROVEEDOR

jeuossad [op
ugpedpyied
so0sd3d0ad U3
opeseq anboyug
ap anbojuy
eNUPUO)) LI
SIUOISIIAP P vwio) e[ eaed
soyo3Yy ud opeseq anboyuzyy

uonsas ef eaed euwasis

10paaA0ad [3 U0D SESOILIUIQ
2JUAWENINU SIUOIIB[IY

BENEFICIOS EXTERNOS
BENEFICIOS INTERNOS

Alianzas
Mayor Estratégicas . _
. capacidad de Mejoramiento Optima calidad
Entrenamiento y analisis de la percibida de
capacitacion N Mayor conciencia satisfaccion clientes y

—== sobre la calidad

LY del cliente
P g

competencia

Aumentodela_ €

productividad Desarrollo de la . .,
creatividad Disminucion de
devoluciones quejas Mejores relaciones

o reclamos de los y métodos de
caITbiol Eficacia en clientes. trabajo con
cultura labores clientes
positivo diarias Incremento de la provee dor‘:es

Equipos de cobertura de los
trabajo productos y servicios en el
consolidados mercado Nacional e

Internacional
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BARRERAS

v’ Falta de compromiso

v’ Creacién de los procedimientos

v’ Desanollo de la documentacién e impl
v’ Costos de calibracién de dispositivos de medicién
v’ Resistencia al cambio

v’ Proceso largo

v’ Disponibilidad de tiempo

v’ Agendas apretadas antes de la certificacion

v’ Ciudades diferentes en donde actuar

REFLEXION

CADA MANANA EN EL AFRICA UNA GACELA SE
DESPIERTA, ELLA SABE QUE DEBE CORRER MAS
RAPIDO QUE EL LEON MAS RAPIDO DE LA SELVA
O EL LEON LA MATARA..

CADA MANANA EN EL AFRICA UN LEON SE
DESPIERTA, EL LEON SABE QUE DEBE CORRER
MAS RAPIDO QUE LA GACELA MAS LENTA O
MORIRA DE HAMBRE..

NO IMPORTA SI TU ERES EL LEON O LA GACELA,
CUANDO SALGA EL SOL ES MEJOR QUE TU YA
ESTES ” CORRIENDO”..

ETAPAS DEL PROCESO DE
IMPLEMENTACION

Ases
Capi

3 IDENTIFICACION
DE PROCESOSE f—+4 DOCUMENTACION ||

DIAGNOSTICO Y
PLAN DE ACCION

1

[ 2 sensiBILIZACION =

INDICADORES
[7 ACCIONES 6 AUDITORIAS
CORRECTIVAS NEEShAS 5 IMPLEMENTACION

8 REVISION 9 JPREAUDITORIA acciones || 117 aubiroria
GERENCIAL ALTHVIZY CIA CORRECTIVAS Certficacion

Lo tnico que
permanece
constante es el

“Einstein”

(uen 1o caia e cambio o caia
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OBJETIVOS

Exponer los conceptos generales de la ne
ma.
Presentar los beneficios logrados con la im-
plementacidn.

Mostrar los cambios en la cultura organiza-
cional que se generan a raiz del proceso.

Indicar las etapas del proceso de implanta-
cién.

)

QUE ES Is0?

Organizacién Internacional de Normalizacién o
Estandarizacién.

Su trabajo consiste en desarrollar acuerdos -
ternacionales por consenso, estos acuerdos se
publican como normas que promueven en el mundo
el desarrollo de la normalizacién con miras a faci-
litar el intercambio internacional de bienes y mer-
cancias..

CONJUNTO DE NORMAS
IS0 9000

Proporciona una introduccién y vocabulario sobre
los sistemas de administracién de la calidad.

IS0 90012000

Especifica requisitos genéricos de un sistema de
administracién de la calidad para organizaciones
que desean inicialmente lograr la satisfaccién del
cliente mediante el cumplimiento o superacién de
los requisitos acordados.

ISO 9004-2000

Brinda una guia general sobre la aplicacién de la
administracién de la calidad y describe los proce-
sos que deberian incluir los sistemas de calidad
para lograr el mejoramiento de los procesos

., PARA QUE
\\/&/ SIRVE?

En relacién con los problemas a-
tuales o potenciales sirve para brindar solucio-
nes a las labores repetitivas y comunes, con el
objeto de lograr un grado éptimo de productivi-
dad.

"~ T

Beneficios internos

Eficacia en las labores
diarias.

.

Unién del personal.
Cambio cultural positivo. |
Mayor conciencia sobre la daad.

Mayor capacidad de andlisis.

LIS

Aumento de la productividad mediante la
reduccién de costos, desperdicios, fallas
internas.

Beneficios externos

& Mejoramiento de la satisfaccién del cliente.

&  Optima calidad percibida
por los clientes y la compe-
tencia.

& Mejores relaciones y méto-
dos de trabajo con clientes
y proveedores.

& Reduccién de quejasy reclamos.

&  Proporcionar confianza a nuestros clientes.

& Incremento de la cobertura de los produc-
tos o servicios en el mercado nacional e in-
ternacional

w
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Otras Ventajas

& Trabajo en equipo.
Mentalidad abierta de los participantes.

.

& Compromiso de todos los involucrados en el
proceso. 7T

&  Entrenamiento impartido. (7 ? ULE

Definiciones

Proveedor: Organizacidn o persona que suminis-
tra un producto o servicio.

Cliente: Organizacién o persona que recibe un
producto o servicio.

Producto:Resultado tangible de un proceso.
Servicio: Resultado intangible de una actividad.

Calidad: conjuntode caracteristicas relativas a
un producto, sistema o proceso.

Politica de calidad:Son las directrices y los li-
neamientos que se cumplen por todas las personas
dentro de las organizaciones, hacia donde se en-
focan los objetivos y los recursos.

Norma:es de cumplimiento obligatorio por parte
del personal que labora en toda la organizaeién

Certificacién:Puede considerarse como el reco-
nocimiento formal que organismos externos
hacen del sistema de gestién de calidad de las
empresas.

Auditoria: Evaluacién de la forma como se reali-
zan las actividades, frente a los documentos de la
empresa.

No Conformidad: Es el incumplimiento de un re-
quisito especificado, que puede ser de ley, de la
organizacién, del cliente o de la norma.



Importancia de ISO

Porque es necesario mantenerse en condiciones
De competitividad para no perder terreno en
los mercados tan exigentes en que participamos.

Porque se reduce sensiblemente las tallas en los
productos o servicios que realizamos y
comercializamos.

Porque coloca a nuestra empresa en mejores
condiciones comerciales y técnicas respecto a
aquellas que no hicieron el esfuerzo por
certificar ISO 9001

Porque nos hace disminuir los costos en los
productos o servicios que desarrollo 'y
comercializamos.

Porque asegura el cumplimiento con las normas,
leyes y documentos técnicos requeridos.

Porque nos integra con nuestros clientes y proveedores
Porque mejora las relaciones internas en la empresa.
Porque somos mucho mejor vistos como empresa.

- Porque nuestros clientes lo necesitan y ya lo estdn
exigiendo en un futuro muy préximo.

e

O O

11.

Etapas del proceso de
implantacion

Diagnostico y plan de accién.
Sensibilizacidn.

Identificacién de procesos e indicadores.
Documentacién.

Implantacién.

Auditorias internas.

Acciones correctivas.

Revisién gerencial.

Preauditoria Althviz.

Acciones correctivas.

Auditoria de certificacién.
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Sensibilizacion concepto mejoramiento de procesos

s UNIVERSIDAD INDUSTRIAL DE SANTANDER
Escuela de Estudios Industriales y Empresariales

]
MEJORAMIENTO DE PROCESOS

UNIVERSIDAD INDUSTRIAL DE SANTANDER
Escuela de Estudios Industriales y Empresariales

¢QUE ES EL MPE?

v EIMPE es una metodologia sistematica que se ha desarrollado con el
SEGUNDA SESION: fin de ayudar a una izacion a realizar significativos en
o la manera de dirigir sus procesos.
v g;“gs':::”:;mo:‘e’““’"e“"’ & v Mejorar un proceso significa cambiarlo para hacerlo mas efectivo,
v Importancia del Mejoramiento de eficiente y adaptable.
Procesos.
v x:'.‘""i“s. h‘; . Desventajas  del El principal objeti en que la tenga
lejoramiento de Procesos. [
¥ Concepto de proceso. procesos que:
v Identificacion y Clasificacion de  los
Procesos. v Eliminen los errores.
¥ ElemploMapa de Procesos. v Minimicen las demoras.
v i6 . .
Greacion delMapa de Procesos ¥" Maximicen el uso de los activos.
v" Promuevan el entendimiento.
AUTORES: . v Sean faciles de emplear.
MARYORIJOHANA MARTINEZ NIETO v Sean adaptables a las idad bi: de los clientes.
ANGEL FERNANDO GOMEZ CORREA v Proporciones a la organizacion una ventaja competitiva.
DIRECTOR: Ing. JAVIER EDUARDO ARIAS OSORIO
Plande Trabajo. UIS. 2007 Plande Trabajo. UIS. 2007
E [ _UNIVERSIDAD INDUSTRIAL DE SANTANDER E [ _UNIVERSIDAD INDUSTRIAL DE SANTANDER
Escuela de Estudios Industriales y Empresariales Escuelade Estudios Industriales y Empresariales U
VENTAJAS:
IMPORTANCIA DEL MEJORAMIENTO DE PROCESOS
A — J - v" Aumenta la capacidad de la empresa para competir, mejorando el uso
Con su aplicacion se puede contribuir a mejorar las debilidades y de los recursos disponibles.
afianzar las fortalezas de la organizacion. v Suministra los medios para realizar, en forma rapida, cambios
Lograr ser mas e y compe en el al cual importantes hacia actividades muy complejas.
pertenece la empresa. _ v Contribuye a la adaptacion de los procesos a los avances
Con la aplicacion de esta técnica se busca que las empresas llieguen tecnolégicos.
a ser lideres. ) X v Pemite eliminar procesos repetitivos.
Todos sabemos lo que tenemos que hacer, comoy cuando. . v Establecimiento formal de métodos y técnicas de trabajo que deben
Entendemos como afecta nuestro trabajo al de los demas y asi seguirse para la ejecucién de las actividades.
evitamos °°""'°‘°S~. ’ . » ) v Precision de responsabilidades para la ejecucion, control y evaluacion
Si conocemos y cor os lo que P mejorarlo. de las actividades, con un esquema integral del proceso.
v Da un vision sobre la forma en que ocurren los errores y lamanera de
L ENTEs corregirlos.
v n irv ra ori ind 1 1
RENTABILIDAD. = Documento que sirve para ol e al p que
ingrese a laempresa.
v Un primer paso para implementar un Sistema de Gestion de Calidad y

} PROCESOS

T

todo lo que ello implica.

RECURSOS Plande Trabajo. UIS. 2007
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“ls UNIVERSIDAD INDUSTRIAL DE SANTANDER “ @ |||5 UNIVERSIDAD INDUSTRIAL DE SANTANDER u

Escuelade Estudios Industriales y Empresariales Escuelade Industriales y iales
DESVENTAJAS: PROCESO:
v Cuando el mejoramiento se concentra en un area especifica de la “Conjunto de actividades mulua'nente relacmnadas o que interactuan,
organizacion, se pierde la perspectiva de la interdependencia que las cuales f an en

existe entre todos los miembros de la em presa.
“Conjunto de pasos que se realizan de forma sucesiva en distintas

v Requiere de un cambio en toda la organizacion, ya que para obtener el dependencias, con el objeto de transformar una serie de entradas
éxito es necesaria la participacion de todos los integrantes y a todo especificas en unas salidas (bienes 0 servicios) deseadas, afiadiendo
nivel. valor”.

v Hay que hacer inversiones importantes. “Organizacion légica de personas, materiales, energia, equipos y

procedimientos en actividades de trabajo disefiadas para generar un

v En vista de que los gerentes en la pequeia y mediana empresa son resultado especifico”.

muy conservadores, el mejoramiento se hace un proceso muy largo.

PROCESO

Plan de Trabajo. UIS. 2007 Plande Trabajo. UIS. 2007

E IHE UNIVERSIDAD INDUSTRIAL DE SANTANDER
Escuela de Estudios Industriales y Empresariales

E “ls UNIVERSIDAD INDUSTRIAL DE SANTANDER

Escuela de Estus

IDENTIFICACION DE LOS PROCESOS:

PROCESOS ESTRATEGICOS:
Facha oga
Objetivo e Adecuan la empresa a las necesidades y expectativas de los usuarios,
Instrucei6n: coloqus en cada uno de 10s recuadros las ebaps que a s consideracién s¢ levan & cabo en la Empresa desde e se detectan les guian a la organizacion a incrementar la calidad en los servicios que

soictudes el cliente hasta la enicega finel del servicio, teniendo en cuenta relecionar los recuadios por mimeros que pemmitan indicar Ia
clapa

presta a sus clientes. Ejemplo: Direccionamiento Estratégico, Gestion
Gerencial, Planificacion, Mejoramiento Continuo.

PROCESOS OPERATIVOS, CLAVES O CREACION DE VALOR:

Soliitad del | ’

‘ Resporsatle ‘ Fesposibls H Resporsatle ‘

Responsitle Aquellos que estan en contacto directo con el usuario. Consideran
integraimente todas las actividades que generan mayor valor agregado
y tienen mayor img sobre la ion del usuario. Ejemplo:
Responaible Responeible Resporsatie Resporaible Resporsatie Compras, ventas, Facturacion.
Eage PROCESOS DE APOYO O SOPORTE:
Reeporaiils Resporaiols Feaporsats Resporails
Son aquellos procesos que soportan Ia ejecucion de los eslraheglcos y
operativos denlro de la Ejemplo: N iento, Talento
Plande Trabajo. UIS. 2007 . Plande Trabajo. UIS. 2007
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MAPA DE PROCESOS EJEMPLO MAPA DE PROCESOS:

ulﬁ UNIVERSIDAD INDUSTRIAL DE SANTANDER a ﬁ I"E UNIVERSIDAD INDUSTRIAL DE SANTANDER “

ASESORIA Y
SERvVICIO

RETROALIMENTACION

DIRECCIONAMIENTO
ESTRATEGICO

I3 EEEE

CADENADEL VALOR

)P0 Hro 50 Hro Hro 3
| |

nOoO—H—nCcOm@D

NECESIDADES SOLUCIONES
DE EMPAQUES DE EMPAQUES

Plande Trabajo. UIS. 2007 Plande Trabajo. UIS. 2007

% “ls UNIVERSIDAD INDUSTRIAL DE SANTANDER 8

@ ® UNIVERSIDAD INDUSTRIAL DE SANTANDER y Escuela de Estudios Industriales y Empresariales

Escuelade Estudios Industriales y Empresariales

INSTRUCCIONES
v Escriba los procesos estratégicos de su organizacion.
v Escriba el ciclo del negocio.

El ciclo se denomina cadena de valor.

v Cadena de Valor:
Representa el servicio que presta una organizacion para lograr
entregar un producto o un servicio que aporte valor agregado a ]
un cliente.

Representa la secuencia para poder prestar el servicio.

v Incluya los procesos de apoyo de acuerdo a su definicion.
v Senale la Interrelacion que existe entre los procesos.

Plande Trabajo. UIS. 2007 Plande Trabajo. UIS. 2007

136



W UNIVERSIDAD INDUSTRIAL DE SANTANDER “

Escuela de Estudios Industriales y Empresariales

GRACIAY...

Plande Trabajo. UIS. 2007

137



Sensibilizacion concepto proceso y procedimiento

ﬁ ”ls UNIVERSIDAD INDUSTRIAL DE SANTANDER
Escuela de Estudios Industriales y Empresariales

PROCESO Y PROCEDIMIENTO

TERCERA SESION:

v Concepto de proceso y
procedim iento.

v Diferencias entre Proceso y
Procedimiento.

v' Ejemplo de Procedimiento.

AUTORES:
MARYORIJOHANA MARTINEZ NIETO
ANGEL FERNANDO GOMEZ CORREA

DIRECTOR: Ing. JAVIER EDUARDO ARIAS OSORIO

“ls UNIVERSIDAD INDUSTRIAL DE SANTANDER
el Escuela de Estudios Industriales y Empresariales

PROCESO:

AN

“Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactian,
las cuales transforman entradas en salidas”.

“Conjunto de pasos que se realizan de forma sucesiva en distintas
dependencias, con el objeto de transformar una serie de entradas
especificas en unas salidas (bienes o servicios) deseadas, afiadiendo
valor”.

v “Organizacién logica de personas, materiales, energia, equipos y
p dimientos en activi de trabajo disefiadas para generar un
resultado especifico”.

AN

PROCEDIMIENTO:

v' “El conjunto de tareas que describen los pasos consecutivos para
iniciar, desarrollar y concluir una actividad u operacion
T i da con un p productivo, admini i o de
servicios se le conoce con elnombre de procedimiento”.

v “Los procedimientos se definen como el conjunto de
especificaciones . requeridas para cumplir una actividad
perteneciente a un proceso y que varia de acuerdo a los requisitos
y tipo de resultado esperado”.

Plande Trabajo. UIS. 2007

ﬁ "IH UNIVERSIDAD INDUSTRIAL DE SANTANDER
L Escuela de Estudios Industriales y Empresariales

DESCOMPOSICION POR NIVELES

PROCESO: grupo de actividades
[

PROCEDIMIENTOS: actividades

. ® o L & > O— “C
INSTRUCTIVOS DE TRABAJO: actividad puntual \
\
-~ o0 o -\ oo
N\
X
ACTIVIDADES CRITICAS

Plande Trabajo. UIS. 2007

Fomae .
nde Trabal 007

E “ls UNIVERSIDAD INDUSTRIAL DE SANTANDER
| Escuelade ios Industriales y iales

Visualizando la jerarquia de los procesos

Subprocesos

“Las actividades
que componen un
proceso se pueden
explicar a través de
un procedimiento
documentado”.

—_—
Plande Trabajo. UIS. 2007



PROCESO “VERSUS” PROCEDIMIENTO
DIFERENCIAS

PROCEDIMIENTO

PROCESO

Definicion de pasos para

Transforman las entradas

nomas.

ejecutar una tarea. en salidas mediante la
utilizacion de recursos.
Existeny son estaticos. Se comportan, son
dinamicos.
Impulsados por la| Impulsados por la
finalizacion de la tarea. consecucion del
Se implementan Se operan y se gestionan
Se encuentran en ellSe centran en la
cumplimiento  de las| satisfaccion de los

clientes y otras partes
interesadas.

UNIVERSIDAD INDUSTRIAL DE SANTANDER
Escuela de Estudios Industriales y Empresariales

Plande Trabajo. UIS. 2007

Formato Inventario de Procedimientos.
Nombre: Cai

Fecha:

Ne Procedimiento

(Nombre)

Documentos
asociados

periodicidad

E “ls UNIVERSIDAD INDUSTRIAL DE SANTANDER
Escuela de Estudios Industriales y Empresariales

EJEMPLO DE PROCEDIMIENTO:

Procedimientode Venta ‘M’
omonizt

Procedimiento de Pago

Q/\\h‘ada s 0 §
Programaci

wirps D é

semanal

Revisar.
programaci
on

Generar
el
cheque

Firmar
el
cheque

Registrar
informacig

Entregar ¢l /
cheque

n
depagos . del pago

Plande Trabajo. UIS. 2007

UNIVERSIDAD INDUSTRIAL DE SANTANDER
Escuela de Estudios Industriales y Empresariales

PREGUNTAS?

Plande Trabajo. UIS. 2007
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Direccionamiento estratégico

o =

Todo caums{Rs'm

POLITICA DE CALIDAD
VISION

En TODO CAMPERQOS LTDA, suministramos
un gran portafolio de repuestos y un servicio
confiable de alta calidad en el mantenimiento y
reparacion para vehiculos todo terreno, contamos
~ con personal adecuado y comprometido con el
mejoramiento continuo de nuestros procesos,
brindando un servicio oportuno Yy eficiente,
orientado hacia la satisfaccion de nuestros
clientes.

@ara el afto 2015 TODO CAMPEROS
LIDA serd una de las empresas lideres en [a
importacion y distribucion de auto - partes,
en el dmbito nacional, por medio de la
introduccion y comercializacion de nuevos
productos, que tienen como finalidad
brindar la mejor relacion costo-beneficio y =
aumentar la fidelidad de nuestros clientes’.

OBJETIVOS DE CALIDAD

v Aumentar la satisfaccion del cliente.

v Mantener un personal adecuado 5y comprometido con la
empresa.

v Garantizarun servicio oportuno y eficiente

v Mantener el mejoramiento continuo de los procesos
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Evaluacion Direccionamiento estratégico
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Evaluacion sensibilizacion sugerencias, quejas y/6 reclamos,
producto no conforme y
acciones correctivas, preventivas y de mejora
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Anexo F. Control de asistencia sensibilizaciones y/o capacitaciones
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Anexo G. Despliegue de objetivos de calidad

o%’ELTI'[‘)’gDDE INDICADOR PROCESO FORMULA DE CALCULO FRECUENCI| META | RESPONSABLE REGISTRO
Gestion (Puntaje  promedio obtenido en las Lider del proceso de Encuesta de
Satisfaccion del Comercial respuestas de la encuesta de satisfaccion del Qe - 80% Comercializacion y satisfaccion al
Cliente (Servicio al cliente / puntaje promedio maximo de la ° Jefe de Servicio al e
Aumentar la cliente) encuesta de satisfaccion del cliente ) * 100 cliente
cién
del cliente Quejas yio Gestiérj Lider del_prloce_s,o de Control c_ie
reclamos de los CS)omg(CIall N¢ de quejas y Reclamos Recibidas Mensual <10 gopwzraghzaplpn )Il Suge'rena/a,s,
e (Servicio a efe de Servicio a quejas y/6
cliente) cliente Reclamos
Aumentar el nivel (Puntaje promedio de las evaluaciones por . -
de competencia Gestion del competencia/ Puntaje maximo de Ila Anual - 80% Ll?;;g;Ghﬁigg?oc/iel Evaluacién por
de nuestro Talento Humano | evaluacion por competencia) *100 ° e competencias
Mantener un personal
personal (Puntaje Promedio de los factores evaluados . qa
adecuado y Ma::;agr?;lel Gestion del en la valoracién de desempefio / Puntaje S > 80% L'?;;g;iiﬁ::o?el Valoracion de
comprometido ;decuado Talento Humano | méaximo de los factores en la valoracién de ° Gerente desempefo
con la desempefio) * 100
empresa : :
Mantener un Gestién del gurl];ajzn%ﬁ);f:'%ge ;ﬁ;;acgfgrgiizez;g:gf S/ Lider de Gestion del | Encuesta medicion
ambiente laboral . e Anual <=4 talento humano/ del clima
e Talento Humano | Puntaje maximo Qe los factc')res'evaluados en Gerente organizacional
la encuesta del clima organizacional).
(Puntaje promedio de los factores evaluados Lider del proceso de Eacsacs
Entregas Gestion en la encuesta del clima organizacional / s > 80% Comercializacion y i
Garantizar un oportunas Comercial Puntaje maximo de los factores evaluados en ° Jefe de Servicio al cliente
o la encuesta del clima organizacional). cliente
servicio N Ry -
oportuno y umero de calificaciones como siempre o .
eficiente Gestion generalmente en la encuesta para el item Léc:;anr]grecliglriggﬁiséc:]de Encuesta de
Servicio eficiente o "Los productos o servicios ofrecidos por la Semestral > 80% Jefe de Servicio a)I/ satisfaccion al
empresa satisfacen sus necesidades" / N® g cliente
total de items calificados) * 100
Cumlphr.mento de Gesluon de (Indicadores que cumplen con metas / Total o Coordinador de Registro de
los indicadores Calidad y 2o gl del SGC) *100 Mensual 1.00% Calidad v G [l
del SGC mejoramiento e indicadores de ) alidad y Gerente ndicadores
Mantener el Gestion de Coordinador de Control del
me]or_amlemo Acmor}es Calidad y N® de acciones correctivas Trimestral 23 Calidad y Lider de producto no
continuo de correctivas : - proceso
los procesos mejoramiento cada proceso conforme
) Gestion de Coordinador de Control del
P/;\:\felz%rt]iﬁs Calidad y N® de acciones preventivas Trimestral :oggéo Calidad y Lider de producto no
mejoramiento p cada proceso conforme
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Anexo H. Mapa de Procesos
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Anexo l. Indicadores de gestion

FORMULA DE
INDICADOR PROCESO CALCULO FRECUENCIA META RESPONSABLE REGISTRO
(Puntaje promedio de los
factores evaluados en la
encuesta del clima
organizacional / Puntaje i
. maximo de los factores Lider del proceso
Satisfaccion del GESTION evaluados en la encuesta comercial y Encuesta de
Cliente COMERCIAL del clima organizacional). Anual >80% Postventa satisfaccion al cliente
Control de
Sugerencias, quejas
y/6 Reclamos-
Quejas y/o i Lider del proceso
reclamos de los GESTION N¢ de quejas 6 comercial y Estadisticas Quejas
clientes COMERCIAL Reclamos Recibidos Mensual <10 Postventa y/6 Reclamos
Calificacién promedio
Entregas | para el item 5"entrega Lider del proceso
oportunas de GESTION oportuna" / Calificacién comercial y Encuesta de
pedidos COMERCIAL muy buena 4 Anual 80% Postventa satisfaccion al cliente
(Calificacién promedio
para el items 2"
productos y servicios le
han solucionado
| satisfactoriamente sus Lider del proceso
GESTION demandas" / Calificacion comercial y Encuesta de
Servicio eficiente COMERCIAL muy buena 4) * 100 Anual 80% Postventa satisfaccion al cliente
(Puntaje promedio de las
evaluaciones por
Aumentar el , competencia/ Puntaje
nivel de GESTION maximo de la evaluacion
competencia de TALENTO por competencia) *100 Lider del proceso Evaluacién por
nuestro personal HUMANO Anual 80% Talento Humano competencias
Mantener el GESTION o Lider del proceso Valoracion de
personal TALENTO Semestral 85% Talento Humano desempefio

158




adecuado HUMANO (Puntaje Promedio de los
factores evaluados en la
valoraciéon de desempefio
/ Puntaje maximo de los
factores en la valoracién
de desempefio) * 100
(Puntaje promedio de los
factores evaluados en la
encuesta del clima
. organizacional / Puntaje
Mantener un GESTION méaximo de los factores
ambiente laboral TALENTO evaluados en la encuesta Lider del proceso | Encuesta medicion del
adecuado HUMANO del clima organizacional). Anual 80% Talento Humano | clima organizacional
(# de capacitaciones
Cumplimiento GESTION realizadas /# de
del plan de TALENTO capacitaciones Lider del proceso Plan Formacioén y/6
formacion HUMANO programadas) *100 Semestral 80% Talento Humano Capacitacion
] Control de acciones
GESTION Correctivas,
Acciones CALIDAD Y # de acciones Coordinador de preventivas y de
correctivas MEJORAMIENTO correctivas Trimestral >=7 Calidad y Gerente mejora
Control de acciones
GESTION DE Coordinador de Correctivas,
Acciones CALIDAD Y # de acciones Calidad y Lider de preventivas y de
Preventivas MEJORAMIENTO preventivas Trimestral >=3 cada proceso mejora
Cumplimiento
del programa de i (Revisiones realizadas /
revisiones por la GESTION Revisiones Acta de Revision por
direccion GERENCIAL Programadas) *100 Semestral 100% Gerente General la Direccion
(Indicadores con
Cumplimiento de ] cumplimiento de metas /
los indicadores GESTION Total de Indicadores del Coordinador de Registro de
del SGC GERENCIAL SGC) * 100 Semestral 80% Calidad y Gerente Indicadores
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Nivel de

(# Devoluciones en

Devoluciones en GESTION compras por mes DC/ # Lider del proceso
compras COMPRAS Compras por mes CO) Mensual < 7% Compras Fénix
(# Proveedores
confiables y muy
i confiables / # de Evaluacién y/6
Eficiencia de GESTION proveedores Lider del proceso Reevaluacion de
proveedores COMPRAS evaluados)*100 Semestral >85% Compras proveedores
Cumplimiento de
los proveedores (# de pedidos recibidos
en el despacho ] en OK/ # de pedidos Verificacion y
de mercancia al GESTION registrados en el Lider del proceso Seguimiento de
por mayor COMPRAS formato)*100 Mensual >75% Compras Compras
GESTION
FINANCIERA Activo Corriente -
inventarios/ Pasivo Lider Gestion
Prueba Acida Corriente Anual >0.5 Financiero Balance General
GESTION
FINANCIERA (Ventas a crédito en el
Rotacion de periodo / Cuentas por Lider Gestion
cartera (Dias) cobrar promedio) Mensual <45 dias Financiero Fénix
GESTION
FINANCIERA ) ) ) , .
Activo Corriente / Pasivo Lider Gestion
Razoén Corriente Corriente Anual >2 Financiero Balance General
Cumplimiento GESTION (N¢ actividades Anual 859% Lider de
Actividades de | INFRAESTRUCTU mantenimiento nua ° Infraestructura y | Cronograma GI-FR-05
mantenimiento. RA ejecutadas / N Total de Gerente General

actividades de
mantenimiento
programadas)*100

160

Ordenes de servicio
Requisicién y
Aprobacion de

Compra GC-FR-04




Verificacion y
Seguimiento de
Compra GC-FR-05

Eficacia del
mantenimiento
preventivo.

GESTION
INFRAESTRUCTU
RA

(( N® Total de
actividades de
mantenimiento

preventivos - N°
actividades
mantenimiento
correctivo) / N® Total de
actividades de
mantenimiento
preventivos)*100

Anual

>75%

Lider de
Infraestructura y
Gerente General

Cronograma GI-FR-05

Ordenes de servicio
Requisicién y
Aprobacion de
Compra GC-FR-04
Verificacion y
Seguimiento de
Compra GC-FR-05
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Anexo J. Encuesta satisfaccion al cliente

Cadigo: CP-FR-01

TODO CAMPEROS LTDA.
P 50 o ﬂ B

rovora CHEVROLET —wawr oW DAIHATSU Version: 2

| ENCUESTA SATISFACCION AL CLIENTE

La siguiente encuesta tiene como propésito determinar la eficiencia de los servicios prestados por TODO CAMPEROS LTDA. Su participacion es de gran importancia para
nuestro estudio, nos permitird el mejoramiento continuo de nuestra organizacion. Agradecemos su sinceridad en las repuestas suministradas para ofrecerle mayor calidad en
nuestros productos y servicios.

Por favor, responder Si o No dependiendo si la pregunta aplica o no a la persona que la esta respondiendo y dependiendo de ello evalué la empresa marcando con una X
donde corresponda.

1) Valore el servicio ofrecido por parte de TODO CAMPEROS LTDA, relacionado con:

PREGUNTA Sl | NO SIEMPRE GENERALMENTE | ALGUNAS | NUNCA
VECES

¢ Es satisfactoria la atencion, cortesia y credibilidad
que recibe del Asesor Comercial o cualquier otro
funcionario de la empresa?

¢ Los productos y/o servicios que la empresa ofrece le
han solucionado satisfactoriamente sus demandas o
se adaptan perfectamente a sus necesidades?

¢ Ha tenido que hacer devoluciones de mercancia por
mal despacho u otra razén?

¢Sus quejas y/o reclamos han sido resueltos
oportunamente?

¢La entrega de los productos es oportuna cuando esta
utilizando el servicio de mantenimiento o esta
realizando una compra en particular?

¢ Se siente satisfecho por el servicio que se ofrece
después de la venta?

,Se han presentado errores con la factura de
compra?
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¢ Ha observado mejoras en el funcionamiento general
de la empresa en sus distintas relaciones comerciales
realizadas, donde usted como cliente haya sido
beneficiado directamente?

PREGUNTA SI | NO | EXCE BUENO REGU MALO

¢ Cual es la valoracién del servicio de mantenimiento y reparacién
con respecto al tiempo de entrega, trabajo técnico y la amabilidad
de sus funcionarios?

¢, Como califica la atencion telefénica y/o directa en cuanto a la
rapidez, facilidad de comunicacién y el tiempo de espera para ser
atendido?

¢Como evalla las diferentes formas de pagos (cheques, tarjetas
crédito o débito) establecidas para la realizacién de sus compras?

¢, Como evalla el servicio de TODO CAMPEROS LTDA frente a los
servicios de la competencia?

2. ¢ Qué razon (es) lo llevo a establecer relaciones comerciales con la empresa?

a) Precio

b) Variabilidad de productos

c) Disponibilidad de los productos

d) Forma de pago (cheques y/o tarjetas de crédito)

e) Conocimiento y atencién amable de sus funcionarios

f) Respaldo, seguridad y confianza en los productos y/o servicios
g) Todas las anteriores

h) Otra cual

e~~~ o~~~

)
)
)
)
)
)
)

3 ¢{Qué observaciones y/o recomendaciones le haria usted a TODO CAMPEROS LTDA para mejorar el servicio ofrecido?

Empresa ( ) Persona natural ( )
Nombre:

Teléfono: Fecha: Firma:
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Anexo K. Plan de auditoria

TODO CAMPEROS LTDA. ||| Cddigo: GM- FR-09 ]
Si?n lﬂﬁ'l:i:;ﬂ @ '..’.! §‘ DAEEA.I | Version: 1 |

PLAN DE AUDITORIA INTERNA ] |

Determinar el grado de conformidad del Sistema de Gestién de calidad segun lineamientos de la NTC

OBJETIVO [[|SO 9001:2000, evaluar la capacidad del sistema para cumplir los requisitos reglamentarios o
contractuales, evaluar la eficacia del sistema para cumplir los objetivos de calidad e identificar las
oportunidades de mejoramiento.

Proceso Estratégico (Calidad y Mejoramiento), Operativos (Compras y Comercializacion) y de Apoyo
ALCANCE [l(Talento Humano, Financiera e Infraestructura) y para el Sistema de Gestién de Calidad de TODO
CAMPEROS LTDA identificados en el Mapa de Procesos.

EQUIPO AUDITOR : LIDER
Lida Constanza Florian (LCF), Genny Lucia Tibaduiza (GLT) - Leidy Carolina Vargas Maryori Johana Martinez Nieto
(LCV) - Maryori Johana Martinez (MJM) - Angel Fernando Gémez (AFG)

REUNION DE APERTURA: 20/02/08 - 7:00 a.m. 7:15 a.m. REUNION DE CIERRE: 23/02/08 - 11:45 a.m. 12:00 m

i FECHA i HORA i ACTIVIDAD/PROCESO i REQUISITO i AUDITADO I AUDITORES

4.2.3,4.2.4,
7.1, 7.74.51,37.74.52,57.4.2, Lider de
20/02/08 Compras PO compras

8.23,824,83,84, |, 00
8.5.1,85.2,8.5.3 particip

7:00 a.m. Lider de
. 4.2.3,4.24,5.1,5.2, 5.3, - AFG
21/02/08 a Comercial y Postventa 5.4, 5.4.1, 5.5, 5.5.1, 5.5.2, comercial LCF

9:00 a.m.

5.5.3, 5.6, 5.6.1, 5.6.2, | Participantes
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5.6.3, 6.1, 8.2.3, 8.3, 8.4,
8.5, 8.5.1, 8.5.2,8.5.3
9:30 a.m. 4.1,4.2,4.2.1,4.2.2,4.2.3, Lider de LCV
4.2.4,54.2,8.1,8.2,8.2.1,|.
21/02/08 a Infraestructura infraestructura MIM
11:30 a.m 822,823 824 83 Y participantes
->0 a.m. 8.4, 8.5.1, 8.5.2,8.5.3 | Partcp
. 4.2.3,4.2.4,6.3,8.2.3,83 Lider de
7:00 a.m. 8.4, 8.5, 8.5.1, 8.5.2 Talento MIM
22/02/08 a Talento Humano e e o e
. 8.5.3 Humano y LCV
9:00 a.m. -
participantes
9:30 a.m. 4.2.3,4.2.4,6 6.1, 8.2.3, 8.3, Lider AFG
22/02/08 a Gestion Financiera 8.4,8.5, 8.5.1, 8.5.2,8.5.3 Financiera y
. . LCF
11:30 a.m. participantes
4.2.3,4.24,6.2,6.2.1,
12:00 m 6.2.2, 6.4, 8.2.3, GLT
22/02/08 a Calidad y Mejoramiento | 8.3, 8.4, 8.5, 8.5.1, 8.5.2,| Lider Calidad LCV
2:00 p.m. 8.5.3 AFG

OBSERVACIONES
El proceso de Gestidn Gerencial sera auditado en la segunda auditoria interna

ELABORADO: APROBADO: FECHA APROBACION:

COORDINADOR DE CALIDAD GERENTE GENERAL 19/ 02/ 2008
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Anexo L. Carta de Solicitud ante el ente Certificador

Bucaramanga Marra 10 de 2008
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Anexo M. Plan de Accion de Auditorias

1.Reforzar los conocimientos
frente a la descripcion del perfil

PLAN DE ACCION DE AUDITORIAS

necesario para la seleccion de
los auditores 2.Incluir la

descr|p0|on de pert delaudror

IROIDE interno dentro del
AUDITORIA | N se tiene definidas la Nprﬁ' ESO
ALTVHIS de los auditores internos de Todo camperos Ltda. MENOR Humano internas de la organizacién
1. Sensibilizar a las personas
que realizan la contratacién del
personal ya sea por servicios o
directamente, que debe
%!E&&@fmﬁﬂﬁém@ al
Se detecta que no hay registro de ficha técnica para el proveedor PIRGRSN Rrsperalraciadiaha
TELEMAX que aparece en el registro de verificacion y @gamgd@uglgﬁgmdgg
seguimiento de compra, contraviniendo lo establecido en las §gy:9§pg&\ﬁg|§§(aqmrectos
condiciones del proceso de seleccion, evaluacion y reevaluacmn ggwmgmaeepngggn del
INTERNA A Compras
como lo especn‘lca el procedimiento GT-PR-01 Gestlon de talento | Talento de servicios, termino indefinido
ALTVHIS humano. MENOR Humano o definido segln sea el caso.
E%é %?e iderende
Se detecta que no se estan diligenciando totalmente los formatos Rfaﬁ 08 %ﬂﬁ Q%o&g&f
e ggalsmo robamon de com rgﬁ(*ﬂfacnon dé: compra, ngdgﬁ? RRIOMAGRLES
o en eI LENEIRCIB0 RRTIRS
@g }?@ g &% 15 S@$ r§ 4 eriti &g}ﬁgsjlmlento
INTERNA 6??'2 e la no conformida presenta a solo se realizo una Compras 98” geRsiimiento de los
ACTVHTS COTTECTIOTT Ub‘ IU Ul;'ll;‘blduu IVIENUI'\ Caimuat TOTTITAI0S,
1. Sendidlizanalesdearranas
gHRRANRIGARI R gis!Ss, en el
M RIAHRIGAREN Riento
EB ableenatrdildriierea) lariactIBiss aoaitalicCEN SRker BRrERAID AR loUBIFARIES
§leussiEamesnacien ﬂ‘i&ﬁﬂ‘&é%%é@é'@@rﬁ%\/m@l@s“w'a %Eﬁ%‘éﬁéfa'&ﬁé%@U@%H%l sitio
INTERNA | BSRIBRRGUBIEA'EI SRBEHAS s MeaiRsorA8otaRIAM-PR-01 Compras e mEepptRRY verificar
ALTVHTS numerat 6.2. MENOR Tfraestructura .
Q&ﬁéﬁé@%r@&%@ PS
% plpirdres delinrsends
Se detecta que no hay registro de acciones correctivas, €§H?éhq§§9488&91|é’§8§']859”
preventivas para los procesos de Calidad y Talento Humano y B @"&'@ Stg:0eraSentr.
INTERNA | acciones preventivas para el proceso Financiero. MENOR Calidad BEH\H@R’% Gstablecidas o o
rocedimiento de Gestionde |
talento humano, entre los
puealesiastatligatvrelacistrade
t r r doplaisritoscidoyaapasitacion
Ese%g &% i P8 %@ éiémﬁ%gggg‘ %ﬁhﬁ%}; e Talento fejipesogek pertenecen al
| INGRAYNA reunion: o NOR idad proceso de calidad
1. Incluir dentro del
procedimiento de gestion
comercial y en el formato de
cotizacion, la totalidad de
toRsisinasdImdehadrleara
En la auditoria se detectd que no se lleva un apropiado registro, aseiasiocuedudasfrapiadito de
conocimiento e interpretacion de los indicadores del programa de pragoraraide pedpdestapacional
salud ocupacional y poca claridad sobre como evidenciar las gliddimentar los indicadores de
actividades llevadas a cabo, contraviniendo la normatividad Talento acqrigacida mmﬁgnpartida
INTERNA establecida por el gobierno para esta tematica. MENOR Humano porerdiBRobre las nuevas
tddiiptnviar carrentariesnde los
ferreatos deBlidaatelpadidos
yeativboaretesiisto
Se detecta que no se esta diligenciando totalmente el formato diigencialegenitol 2oy lsar
salida de pedidos contraviniendo lo establecido en el tenbites registrdssean ittt osaper
procedimiento de control de documentos y registros y el numeral | Comercialy deprotizscicneseyaal ha verificar
INTERNA 7.1 item d de la norma ISO 9001:2000. MENOR Postventa Bumotreetiadbgdiigamianto
completamente los registros a
su cargo
m% I ANCOPRISRTEMte
fasrea A1 lesrasARRIS N el
famateilecens dertiegle. un
Se detecta que no se estan especificando las condiciones de Feldida caiPIGHIS o ToraER S
pago en las cotizaciones, contraviniendo lo establecido en el Comercialy | geleFaRearRAlS indastias
INTERNA | procedimiento comercial. MENOR Postventa %@Mﬁféﬂéﬂﬁeme
emitidas por TODO
Para las cotizaciones 11551 y 11141 no se encontré evidencia CAMPEROS LTI.D,A Deben .
de la determinacién de las garantias sobre las autopartes a é@aﬁﬁ’é l%?ﬁll%@%mgme
suministrar, adicionalmente no cuentan con la aprobacién del 88| é&ﬁﬁﬂ{ f%’ﬂﬁ‘éﬁ’r‘
ICONTEC Esesbpronesedis nitakairostiticy, se observa que hay un equipo Calidad el posterior funcionamiento del
de computo en el area de bodega que se encuentra en mal mismo 2. Revisar a través de la
estado, la cual no se encuentra programado en los registros una lista de chequeo los equipos
fecha de mantenimiento, contraviniendo con lo establecido en el que necesiten mantenimiento y
INTERNA procedimiento de infraestructura. MENOR Infraestructura | realizar la respectivo proceso.
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ICONTEC

No se encontr6 evidencia de la confirmacién de los requisitos
del cliente Landon Maria Helena (Factura 18507) antes de la
aceptacion.

Comercial y
Postventa

1. Incluir dentro del
procedimiento comercial la
metodologia a seguir para
realizar la confirmacién de los
requisitos del cliente antes de
su aceptacion.

2. Divulgar e implementar los
cambios en el procedimiento
comercial a todo el personal del
proceso comercial.

ICONTEC

No se encontré evidencia de cémo se planificé el ciclo de
auditoria realizado el 17 y 18 de Marzo de 2008, tomando en
consideracion los resultados de la auditoria previa realizada en
Febrero de 2008.

Calidad

1. Incluir formalmente dentro
del procedimiento de auditorias
internas la metodologia a
seguir para planificar y ejecutar
las auditorias, teniendo en
cuenta los resultados de las
auditorias previas.

2. Divulgar e implementar los
cambios incluidos en el
Procedimiento de Auditorias
Internas, a los auditores
internos de la empresa.

ICONTEC

No se encontré evidencia de la autorizacién para la liberacién de
las autopartes suministradas de la factura 17922, al cliente
ISABU.

Comercial y
Postventa

1. Incluir dentro del
procedimiento comercial la
metodologia a seguir para
realizar la liberacion de
autopartes suministrados en los
contratos de mantenimiento.

2. Divulgar e implementar los
cambios incluidos en el
procedimiento comercial a todo
el personal del proceso
comercial.

ICONTEC

No se evidencié el registro de las acciones tomadas del
producto no conforme “devolucién de retenedores NISSAN y
Suzuki” presente en la bodega del almacén.

Comercial y
Postventa

1. Realizar una jornada de
capacitacion a todo el personal
sobre el tema de producto no
conforme y sus fuentes.

2. Identificar e incluir dentro del
procedimiento de control de
producto no conforme, las
devoluciones a los proveedores
como fuente de no
conformidades.

3. Divulgar e implementar los
cambios incluidos en el
procedimiento producto no
conforme a todo el personal de
la organizacién.

ICONTEC

* Las acciones correctivas no son apropiadas a los efectos de la
no conformidad 36 encontrada en la auditoria interna de la
organizacion.

* No se evidencia que la accién correctiva No 22 elimine la
causa de no conformidad detectada.

Calidad

1. Capacitar a los lideres de
proceso en los temas de
acciones correctivas,
correcciones y su diferencia.

2. Incluir en el plan de
formacion del afio 2008 una
serie de capacitaciones
trimestrales relacionadas con
este tema.

3. Divulgar el Plan de
Formacion para el afio 2008, a
todo el personal.
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En la auditoria se detecté que no se
lleva un apropiado registro,
conocimiento e interpretacién de los
indicadores del programa de salud
ocupacional y poca claridad sobre
como evidenciar las actividades
llevadas a cabo, contraviniendo la
normatividad establecida por el

1.Realizar una charla para aclarar las
dudas frente al programa de salud
ocupacional 2. Alimentar los indicadores
de acuerdo a la asesoria impartida por la

INTERNA gobierno para esta tematica. MENOR | Talento Humano ARP.
Se detecta que no se esta
diligenciando totalmente el formato 1.Diligenciar correctamente los formatos
salida de pedidos contraviniendo lo de Salida de pedidos y verificar el
establecido en el procedimiento de completo diligenciamiento 2.Revisar todos
control de documentos y registros y el los registros emitidos por el proceso
numeral 7.1 item d de la norma ISO Comercial y comercial y verificar su correcto
INTERNA 9001:2000. MENOR Postventa diligenciamiento
Se detecta que no se estan 1. Diligenciar completamente las casillas
especificando las condiciones de pago contenidas en el formato de cotizaciones 2.
en las cotizaciones, contraviniendo lo Verificar que todos los formatos del area
establecido en el procedimiento Comercial y comercial se estén diligenciando
INTERNA comercial. MENOR Postventa correctamente
En el proceso de Infraestructura, se
observa que hay un equipo de
computo en el area de bodega que se
encuentra en mal estado, la cual no se 1.Programar el mantenimiento del
encuentra programado en los registros respectivo equipo y verificar el posterior
una fecha de mantenimiento, funcionamiento del mismo 2. Revisar a
contraviniendo con lo establecido en través de la lista de chequeo los equipos
el procedimiento de infraestructura. que necesiten mantenimiento y realizar la
INTERNA MENOR Infraestructura respectivo proceso.
1.Reforzar los conocimientos frente a la
descripcion del perfil necesario para la
No se tiene definidas la competencia seleccion de los auditores 2.Incluir la
necesaria para la seleccion de los descripcion del perfil del auditor interno
auditores internos de Todo camperos dentro del procedimiento de auditorias
ALTVHIS Ltda. MENOR Talento Humano internas de la organizacién
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Se evidencio la falta del contrato del
Jefe de Servicio al cliente como lo
especifica el procedimiento GT-PR-01

1. Sensibilizar a las personas que realizan la
contratacion del personal ya sea por
servicios o directamente, que debe realizarse
formalmente 2.Revisar que personas estan
laborando en la empresa, ya sea por
servicios o directos para formalizar la
relacion del empleado mediante un contrato
de servicios, termino indefinido o definido

ALTVHIS Gestion de talento humano. MENOR Talento Humano | segln sea el caso.
Se evidencio que la accién correctiva
#27 del proveedor Telemax no fue
eficaz ya que el anélisis no ataca 1. Sensibilizar a los lideres de procesos con
directamente el causa raiz de la no ejemplos préacticos las no conformidades 2.
conformidad presentada solo se Realizar un ejercicio escrito para verificar el
realizo una correccion de lo detectado. entendimiento del diligenciamiento de los
ALTVHIS MENOR Calidad formatos.
En el formato GI-FR-O2 en la casilla
de monitor y CPU se encuentran 1. Sensibilizar a las personas que generan
espacios en blanco y no la sigla N/A los registros, en el tema de diligenciamiento
como lo estipula el procedimiento correcto de los formatos 2.Revisar los
control de documentos y registros registros de todos los procesos y verificar su
ALTVHIS QM-PR-01 numeral 6.2. MENOR Infraestructura correcto diligenciamiento.
Capacitar al lider y a los colaboradores del
No se evidenciaron las acciones proceso de Gestion de talento humano en el
tomadas acorde al resultado de la cumplimiento de las actividades establecidas
evaluacién por competencias de uno en el procedimiento de Gestion de talento
de los asesores comerciales, humano, entre los cuales esta todo lo
realizada en Septiembre de 2007. relacionado con la formacién y capacitacion
ICONTEC MENOR Talento Humano | del personal.
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Anexo N. Certificacion ICONTEC

ICOMTEC

CERTIFICADO
ISO 9001

ICONTEC certifica que el Sistema de Gestion de la Calidad de:

ICONTEC certifies that the Quality Management System of:

TODO CAMPEROS LIMITADA

Carrera 15 20-73 Bucaramanga, Santander (Colombia)

ha sido evaluado y aprobado con respecto a los requisitos especificados en:
has been assessed and approved based on the specified requirements of:

ISO 9001:2000 - NTC-ISO 9001:2000

Este Certificado es aplicable a las siguientes actividades:

This certificate is applicable to the following activities:

terreno a nivel nacional.

Venta de repuestos para vehiculos todo-

Sales of spare parts for out road vehicles to

national level

Esta aprobacion esté sujeta a que el sistema de gestién se mantenga de acuerdo con

los requisitos especificados, lo cual serd verificado por ICONTEC

This approval Is subject to the maintenance of the management system according to the

Fecha de Aprobacién:
Approval Date:

Fecha de Renovacién:
Renewal Date:

specified requirements, which will be verified by ICONTEC.

Certificado SC 5387-1
Certificate

2008 05 28 Fecha Ultima Modificacién:

Last Modification Date

Fecha de Vencimiento: 201105 27 ) 5l /
Expiration Date /
.

ICONTEC es un organismo de Certificacién acreditado por:
ICONTEC is a certification body accreditated by:

Industria y Comercio
SUPERINTENDENGIA

RES. 19239 MAYO I8 DE 2007
M3P-SG-01  Version 01
dad

Deutscher
Akkroditierungs
Rat

=2

T6A-2M-34-96-00

SISTEMANAGIONAL
M} SE AcreDITATION
INN - CHILE

ACREDITACION SC 003

deICONTEC
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Director Ejecutivo
Executive Director

1 OAE 0CSC.7 GO
Aprobado 2007-04-02
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* ***

* T

THE INTERNATIONAL CERTIFICATION NETWORK

CERTIFICATE

IQNet and
ICONTEC
hereby certify that the organization

TODO CAMPEROS LIMITADA

Carrera 15 20-73 Bucaramanga, Santander (Colombia)

for the following field of activities:

Venta de repuestos para vehiculos todo-
terreno a nivel nacional

Sales of spare parts for out road vehicles to
national level

has implemented and maintains a

Quality Management System

which fulfills the requirements of the following standard

ISO 9001:2000

Issued on: 2008 05 28
Validity date: 2011 05 27

Registration Number: CO-SC 5387-1

?f’ g s 4:?

" Rabio Tobén ICONTEC

President of IQNet Executive Director of ICONTEC INTERNATIONAL

IQNet Partners*:

AENOR Spain AFAQ AFNOR France AIB-Vingotte International Belgium ANCE Mexico APCER Portugal CISQ Italy CQC China
CQM China CQS Czech Republic Cro Cert Croatia DQS Germany DS Denmark ELOT Greece FCAV Brazil
FONDONORMA Venezuela HKQAA Hong Kong China ICONTEC Colombia IMNC Mexico Inspecta Certification Finland
IRAM Argentina JQA Japan KFQ Korea MSZT Hungary Nemko AS Norway NSAI Ireland PCBC Poland
Quality Austria Austria RR Russia SAI Global Australia SII Israel SIQ Slovenia SIRIM QAS International Malaysia
SQS Switzerland SRAC Romania TEST St Petersburg Russia YUQS Serbia
IQNet is represented in the USA by: AFAQ AFNOR, CISQ, DQS, NSAI Inc. and SAI Global
* The list of IQNet partners is valid at the time of issue of this certificate. Updated information is available under www.ignet-certification.com

———
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