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RESUMEN

TITULO: DOCUMENTACION, IMPLEMENTACION Y CERTIFICACION DEL
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD SEGUN LA NORMA ISO 9001:2000 EN
LA EMPRESA SEGURIDAD ACROPOLIS LTDA.*

AUTOR: OSCAR OMAR ANTOLINEZ ANTOLINEZ™

PALABRAS CLAVES: SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD (SGOC),
NORMA ISO 9001:2000 (NTC — ISO 9001:2000), DOCUMENTACION,
PLANIFICACION, IMPLEMENTACION, MEJORAMIENTO CONTINUO,
VIGILANCIA'Y SEGURIDAD PRIVADA, SEGURIDAD.

CONTENIDO

El presente documento contiene la documentacion, implementacion vy
certificacion del Sistema de Gestion de Calidad de SEGURIDAD ACROPOLIS
LTDA. Cimentado en los requisitos y principios de la norma ISO 9001:2000
y cuyo alcance comprende la prestacion de servicios de vigilancia y
seguridad privada en las modalidades de fisica fija, movil, escolta y a través

de medios tecnoldgicos, con o sin armas de fuego a nivel nacional.

El documento se encuentra dividido en 9 capitulos generales. En el primer
capitulo se puede ver las generalidades del proyecto presentando los
objetivos bajo el cual se enmarco el proyecto y una pequefia presentacion

sobre la empresa.

El capitulo 2 nos muestra el marco tedrico utilizado para el desarrollo del
proyecto y el capitulo 3 describe la metodologia utilizada para el desarrollo

del proyecto basada en el ciclo PHVA.

* Trabajo de Grado — Practica empresarial
** Facultad de Ingenierias Fisico — Mecanicas, Ingenieria industrial. Director: Siomara
Hernandez.
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El desarrollo del proyecto inicia a partir del capitulo 4 donde se realiza el
diagnostico de la situacion de la empresa mediante la matriz DOFA,

incluyendo un diagnéstico de cumplimiento de la Norma I1SO 9001:2000.

Seguidamente el capitulo 5 se expone la planificacion estratégica del SGC,
donde se realizé el direccionamiento estratégico de la organizaciéon y la
planificacion del SGC definiendo los lineamientos basicos del sistema de
gestion de calidad como la politica y objetivos de calidad, alcance,
exclusiones , identificacion de procesos que haran parte del sistema y la

definicion de los indicadores de gestion.

En el capitulo 6 se muestra el plan de formacién ejecutado con el propésito
de sensibilizar, crear una cultura de calidad y un compromiso de
mejoramiento continuo en todos y cada uno de los miembros de la
organizacion. En el capitulo 7 se describe toda la documentacién necesaria
y una descripcion general de las actividades de implementacion del SGC. El
soporte para el desarrollo de la capacitacion, documentaciéon e
implementacion del SGC se fundamenta principalmente en los requisitos de

la 1ISO 9001:2000

En el capitulo 8 se describe detalladamente la etapa de evaluacién y
certificacion del SGS implementado, terminando en el capitulo 9 con la
descripcion del cumplimiento de cada uno de los objetivos planteados en el

capitulo 1.
Por ultimo se exponen las conclusiones sobre el desarrollo del proyecto y las

recomendaciones para el sostenimiento y mejoramiento del sistema

certificado.
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ABSTRACT

TITLE: DOCUMENTATION, IMPLEMENTATION AND CERTIFICATION OF THE
QUALITY MANAGEMENT SYSTEM ACCORDING TO THE NORM ISO
9001:2000 IN THE COMPANY SEGURIDAD ACROPOLIS LTDA."

AUTHOR: OSCAR OMAR ANTOLINEZ ANTOLINEZ™

KEY WORDS: QUALITY MANAGEMENT SYSTEM, NORM ISO 9001:2000,
DOCUMENTATION, PLANNING, IMPLEMENTATION, CONTINUOS
IMPROVEMENT, ALERTNESS AND PRIVATE SAFETY, SAFETY.

DESCRIPTION

The present document contains the documentation, implementation and
certification of the quality Management System of SEGURIDAD ACROPOLIS
LTDA. Established in the requirements and beginning of the 1SO 9001:2000
and whose scope the rendering of services of alertness and private safety in
the modalities physics fixed, mobile, escorts and across technological

means, with or without firearms to national level.

This document is divided in 9 general chapters. In the first chapter it is
possible to see the generalities of the project presenting the aims under

which | frame the project and a small presentation of the company.

The chapter 2 shows us the theoretical frame used for the development of
the project and the chapter 3 describes the methodology used for the
development of the project based on the cycle PHVA.

* Graduation Work — Company Practice
** Facultad de Ingenierias Fisico — Mecanicas, Ingenieria industrial. Director: Siomara
Hernandez.
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The development of the project initiates from the chapter 4 where there is
realized the diagnosis of the company situation by means of the counterfoil

DOFA, including a diagnosis of fulfillment of the 1SO 9001:2000.

Immediately the chapter 5 exposes the strategic planning of the SGC,
where there was realized the strategic planning of the organization and the
planning of the SGC defining the basic limits of the Quality management
system of as the politics and aims of quality, scope, exclusions, process
identification that will do part of the system and the definition of the

management indicators.

In the chapter 6 there appears the training plan executed with the intention
of sensitizing, creating a quality culture and a commitment of continuo
improvement in each and every of the members of the organization. In the
chapter 7 there is described the whole necessary documentation and a
general description of the activities of implementation in the SGC. The
support for the development of the training, documentation and
implementation of the SGC is based principally on the requirements of 1SO

9001:2000

In the chapter 8 there is described detailed the evaluation and certification
stage of the SGS implemented, finishing in the chapter 9 with the

description of the fulfillment of each one of the aims raised in the chapter 1.
Finally the conclusions are exposed on the development of the project and

the recommendations for the maintenance and improvement of the certified

system.
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INTRODUCCION

En su afan por sobrevivir y progresar, el ser humano debe atravesar por
muchos cambios que casi siempre llevan a transformaciones fundamentales.
El satisfacer sus propias necesidades de la mejor manera y con la menor

cantidad de recursos es la constante de su dia a dia.

Se puede ver a grosso modo como esta busqueda se convierte en una lucha
que al parecer no tiene fin, mas cuando pensamos en el hecho de que no
solo el hombre busca satisfacer necesidades sino sobrepasarlas. Esta batalla
a la cual se le ha llamado mejoramiento continuo esta directamente
relacionada con las dltimas técnicas en lo que a Gestion se refiere. Esta
batalla es a la que se enfrentan hoy en dia cada empresa, ya sea pequefia o
grande, la cual existe mientras hayan clientes los cuales buscan ademas de

cumplir a cabalidad sus necesidades, sobrepasarlas.

Un Sistema de Gestion de Calidad basado en una norma de estandar
internacional es una de las herramientas para hacerle frente a esta batalla
interminable, ya que nos garantiza la satisfaccion de sus clientes y al mismo
tiempo métodos de gestidon para asegurar la rentabilidad y continuidad de la
empresa. Es valido aclarar, que este sistema no debe llegar solo al punto
de la definicién tedrica, sino de la realizacion practica dando cumplimiento a
sus objetivos y politica, de lo contrario, el Sistema de Gestiéon de Calidad

carece de validez para la Organizacién que lo posee.

Hoy en dia todavia son muchas las empresas que consideran que los
sistemas de gestion de calidad se tratan de una moda pasajera que no les
incumbe, o que buscan Unicamente una certificacion de Calidad para lucir
en sus catalogos. Otras fracasan al implantar procesos de mejora mal

enfocados y superficiales, basados en ideas incorrectas, que acaban siendo
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abandonados con la consiguiente frustracion y el convencimiento de que

todo el movimiento acerca de la calidad no sirve para nada.

Sin embargo nadie discute que la mejor forma de operar en una empresa es
hacer correctamente, a la primera, y con el menor consumo de recursos, las
actividades necesarias para satisfacer cada vez mejor a los clientes,
internos y externos, convirtiéndose en una necesidad primordial en las

empresas.

Seguridad Acroépolis Ltda. conciente de esta necesidad ha emprendido el
camino del mejoramiento continuo y con el interés y compromiso de ofrecer
un servicio de calidad a sus clientes ha decidido certificar un sistema de
Gestion de calidad basado en la norma ISO 9001:2000, como estrategia
empresarial que le permita a la empresa elevar las condiciones de
competitividad y facilitar la permanencia del mercado actual, ya que, dadas
las condiciones cambiantes que rigen la economia actualmente, la
implementacion de sistemas de gestion de calidad en las empresas han
dejado de considerarse como una ventaja competitiva, y se han convertido

en un requisito.

En el presente documento comentamos los pasos utilizados para la
implementacion y certificacion del sistema de gestion de calidad de
Seguridad Acrépolis Ltda., convencidos de que un proceso de mejora de la
calidad debe ser emprendido a conciencia, con un planteamiento completo
en el que no se quede al margen ningln ambito de la gestibn empresarial,
con un conocimiento profundo de los enormes cambios que van a implicar
en la actividad de todos y cada uno de los miembros de la organizacién, con
un compromiso firme y a un plazo indefinido para buscar continuamente la
mejor forma de desempefiar el trabajo diario, y con la seguridad de que
todos los esfuerzos y recursos consumidos se veran sobradamente

compensados si el proceso se implanta con seriedad.

18



1. PRESENTACION DEL PROYECTO

1.1 OBJETIVOS DEL PROYECTO

Objetivo General

Documentar, implementar, evaluar la eficacia y Certificar el sistema de

gestion de calidad de la empresa SEGURIDAD ACROPOLIS Ltda., siguiendo

los lineamientos de la norma 1SO 9001: 2000.

1.1.2 Objetivos Especificos.

v

Documentar y ejecutar un programa de formacion en SGC y la norma
ISO 9001 con el propdsito de sensibilizar, crear una cultura de
calidad y un compromiso de mejoramiento continuo en todos y cada

uno de los miembros de la organizacion.

Definir y documentar los procesos de SEGURIDAD ACROPOLIS LTDA.

involucrados en el cumplimiento de los requisitos del cliente.

Establecer la politica y los objetivos de la calidad alineados con el

plan estratégico de la organizacion.

Realizacion de los perfiles y responsabilidades de los funcionarios de

la empresa.
Realizar la documentaciéon requerida por el sistema de gestion de

calidad de acuerdo a los requisitos de la ISO 9001:2000 y las

necesidades de la organizacion.
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v Realizar la implementacion del sistema de gestién de calidad dentro

de la organizacion.

v Realizar auto-evaluaciones del sistema a través de la aplicacién de

auditorias internas

v"ldentificar, analizar y mejorar los procesos criticos de la empresa

conforme a los hallazgos encontrados en las auditorias internas.

v" Obtener el certificado del cumplimiento de los requisitos del SGC por

un ente certificador.

1.2 ALCANCE DEL PROYECTO

El proyecto se centra en documentar e implementar el Sistema de Gestidon
de Calidad dandole cumplimiento a todos los numerales aplicables de la
norma ISO 9001:2000 para la prestacion del servicio de Vigilancia en

modalidad fija, madvil, escolta y medios tecnolégicos.

Este proyecto culminara en el momento que la empresa obtenga la

certificacion de su SGC por un ente certificador.

1.3 JUSTIFICACION

Dadas las condiciones cambiantes que rigen la economia actualmente, la
implementacion de sistemas de gestion de calidad en las empresas han
dejado de considerarse como una ventaja competitiva, y se han convertido

en un requisito.

Para el caso de SEGURIDAD ACROPOLIS LTDA. Se tiene en cuenta que su
mercado objetivo son grandes empresas (principalmente del estado) que
buscan a través de licitaciones la prestacion del servicio de vigilancia
privada en todas sus modalidades, haciendo de la certificacién en calidad un

requisito a la hora de participar en estas licitaciones.
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Analizando estos factores el Gerente y representante legal de SEGURIDAD
ACROPOLIS LTDA., ha decidido implementar un Sistema de Gestion de
Calidad a través de la norma I1SO 9001:2000 en la prestacion del servicio de
vigilancia y seguridad privada en modalidad fija, movil, escolta y medios
tecnolégicos, no solo por ser un requisito de su principales clientes sino
convencidos de la importancia que tiene esta herramienta en la gestiéon de
los procesos de la empresa, permitiendo elevar sus condiciones de

competitividad y facilitar su permanencia en el mercado.
1.4 PRESENTACION DE LA EMPRESA

1.4.1 ldentificacion de la empresa

¢ Razbén social

SEGURIDAD ACROPOLIS LTDA.

¢ Domicilio

Calle 18 No. 32B-28 Barrio San Alonso. Bucaramanga, Santander.

e Teléfono

6345090 — PBX 6343409

« NIT
804 011536 -1

e E-MAIL

seguridadacropolislitda@hotmail.com

1.4.2 Antecedentes

Desde su constitucion en el afio 2004 la empresa SEGURIDAD ACROPOLIS
LTDA., ha sufrido grandes transformaciones dentro de las cuales se
destacan el crecimiento de su infraestructura y personal, formalizando asi
su estructura organizacional, sin embargo, todo este proceso de
crecimiento se ha logrado de una forma totalmente empirica, es decir, sin

tener en cuenta ningun tipo de conocimiento tedrico a la hora de soportarlo.
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Durante todo este tiempo la empresa ha levantado sus procesos Yy
estructura organizacional fundamentandose solamente en la experiencia

adquirida como militar de su propietario y Gerente el sefior Fabian Gémez.

1.4.3 Tipo de empresa

SEGURIDAD ACROPOLIS se encuentra constituida como Sociedad limitada,

con dos socios:

e [Fabian Goémez Cano — Gerente general

e Marcela Plata Hernandez - Subgerente

1.4.4 Productos y servicios ofrecidos

“SEGURIDAD ACROPOLIS LTDA.” esta autorizada para prestar los servicios
de vigilancia y seguridad privada en las modalidades Fija, Moévil y Escoltas,
con armas y demas medios caninos y tecnoldgicos incluyendo los servicios

conexos como los de Asesoria, Consultoria e Investigaciones en Seguridad.

Sin embargo, actualmente presta el servicio revigilancia en las siguientes

modalidades:

v MEDIOS TECNOLOGICOS

Se presta el servicio de instalacion de circuitos cerrados de

television e instalacion y monitoreo permanente de alarmas.

v VIGILANCIA FI1JA

Se presta el servicio de seguridad mediante el empleo de Vigilantes o
Guardas de Seguridad (Con o sin Armas), con el proposito de dar seguridad
y proteccibn a personas o a bienes muebles o inmuebles en un lugar

determinado dentro del territorio nacional.
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v VIGILANCIA MOVIL

Se presta el servicio de vigilancia con el objeto de |
dar proteccibn a personas, bienes muebles o

inmuebles en un area o sector determinado con

unidades moaviles, ya sea caminando o mediante

vehiculo.

v' ESCOLTAS

Es concretamente, la proteccién que se presta a través de
Escoltas portando armas de fuego, o de servicios de
vigilancia y seguridad privada no armados. Tal proteccion

puede ser a personas, vehiculos, mercancias o cualquier

otro elemento durante su desplazamiento o movilizacién.

1.4.5 Principales Clientes

A continuacién se mencionan los principales clientes a los que SEGURIDAD

ACROPOLIS Ltda. Esta prestando el servicio de vigilancia privada:

7+ BOMBEROS DE BUCARAMANGA

/¥ COOPCENTRAL

/¥ CVS EXPLORATIONS

CENTRO COMERCIAL CABECERA | ETAPA

HOSPITAL SAN JUAN DE DIOS DE FLORIDABLANCA
DISTRIBUIDORA TOYOTA

CENTRO COMERCIAL ALTAMONTE

MEALS DE COLOMBIA (CUCUTA Y BUCARAMANGA)
PRECONCRETOS CUCUTA

FERTIPETROLEOS

AGROPARQUE

PALMAS DEL CESAR

EMPRESAS DE PALMA EN EL MUNICIPIO DE PTO. WILCHES COMO:
BUCARELIA, BRISAS, MONTERREY, EXTRACTORA y CENIPALMA.

TR
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/¥ DIFERENTES UNIDADES RESIDENCIALES DE LA CIUDAD DE
BUCARAMANGA Y SU AREA METROPOLITANA.
1.4.6 Estructura Organizacional
El Recurso Humano es la principal fortaleza con que cuenta “SEGURIDAD
ACROPOLIS Ltda.”, para cumplir con eficiencia y efectividad las funciones

inherentes a su actividad en el campo de la vigilancia y seguridad privada.

Su estructura organizacional esta divida en dos Unidades principales

controladas por el Gerente General de la empresa:

v Unidad de Operaciones: ElI factor mas importante para la

organizacion el cual esta a cargo del jefe de operaciones y
conformado por 250 guardas de seguridad (incluyendo Ilos
turnadores), 6 supervisores, 3 operadores de medios tecnoldgicos y

un grupo de escoltas™.

v Unidad Administrativa: a cargo del Subgerente y se convierte en el
pilar fundamental de la unidad de operaciones, la conforman 4
funcionarios directos que son: Subgerente, Coordinador de RH,
Secretaria General y Recepcionista y 3 funcionarios indirectos que

son: Coordinador de Calidad, Psicologo y Contador.

En la figura 1. Se visualiza el organigrama de la organizacion.

1 -
El grupo de escoltas lo conforman un grupo guardas especializados y aptos para ser escoltas, este
servicio se presta de manera esporadica.
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Figura 1. Organigrama de Seguridad Acroépolis Ltda.

Fuente: Autor del proyecto
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2 MARCO TEORICO

2.1 IMPORTANCIA DE LA CALIDAD

Existen, desde hace varios siglos, estandares de calidad que no son
sustancialmente diferentes a los de las demas personas. Las estrategias y
herramientas para aseguramiento de la calidad pueden haber cambiado,
pero las expectativas basicas de los clientes, han sido practicamente

constantes durante mucho tiempo.

Pensando que, por ejemplo, Henry Ford, no tuvo un entrenamiento especial
en aseguramiento de calidad, creci6 en una cultura en la cual ya se
trabajaba especificamente para obtener excelente desempefio en productos
y servicios. De hecho, fue hace casi un siglo que él descubrié que podria

obtener ventaja competitiva enfocando su atenciéon en la calidad.

La atencién sobre la calidad durante las ultimas dos décadas, ha creado un
mercado global de consumidores enfocados también a la calidad. Piensan
que saben lo que significa, que la pueden reconocer cuando la ven y, muy
importante, esperan (inclusive demandan) calidad en cada producto y

servicio que compran.

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

competencia.

En un principio, los fabricantes no necesitaban diferenciarse, ya que los
clientes compraban lo que les diesen, pero esta situacion acabd pronto.
Posteriormente los fabricantes buscaron diferenciarse mediante el precio, ya

que pensaban que el cliente compraria siempre el producto mas barato.
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Aunque esta situacion se da aun en ciertos mercados, lo cierto es que el
cliente ahora puede elegir y que lo hace normalmente en funcion de la

calidad del producto.

Ademas, la mejora de la calidad de nuestros productos a la larga reduce su
costo real. Veamos como: al aumentar la calidad del producto, su disefio y
su facilidad de fabricacion, el producto es mas sencillo de producir y se
desperdicia menos materia prima. Como consecuencia de ello, los costos de
fabricaciéon bajan. Ademas, al utilizar personal mejor capacitado, es mas
flexible y adaptable a las necesidades de la empresa. Se cree que la
reduccién en costos en la empresa puede ser del orden del 20 %. Esto

permite bajar nuestros precios y por tanto aumentar nuestras ventas.

2.2 ¢ QUE ES CALIDAD?

El término CALIDAD se ha introducido en el mundo de la empresa,
industrial, comercial y de servicios. Pero son muchas las empresas que no

conocen o confunden el significado de este concepto.

Unos lo confunden con un producto de unas cualidades inmejorables. Sin
embargo la CALIDAD va mas alla de las caracteristicas de un producto o
servicio. Otros la asocian con una acumulacién de papeles que no sirven
sino para torpedear el trabajo y el desarrollo de las actividades. Sin
embargo, la CALIDAD, es algo mas que una serie de documentos y papeles
para llenar. Y muchos otros identifican CALIDAD con CONTROL DE
CALIDAD, siendo este ultimo s6lo una parte que constituyen un SISTEMA

DE CALIDAD, bueno pero en ultimas ¢(Qué es la calidad?

2.2.1 Algunas Definiciones de la Calidad

Cuando hablemos sobre un producto, nos estamos refiriendo a un producto

y/o servicio, ya que el servicio se puede entender como tal. Ademas,

ultimamente la separacién entre producto y servicio es cada vez mas difusa,
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ya que a los tipicos productos se les afiaden cada vez mas servicios, y a los

tipicos servicios se les afiaden cada vez mas productos.

Cuando hablamos de calidad y nos preguntamos ¢(Que es un producto de

calidad?, posiblemente habra llegado a conclusiones como estas:

un producto de calidad es un producto caro
un coche de la marca Mercedes

un sillén bonito

L NhPR

un televisor que nunca se dafa

Todas estas respuestas se refieren a aspectos de la calidad, no a la calidad

en si.

Un producto de calidad es aquel que satisface las expectativas del

cliente al menor costo.

Esta definicibn presenta tres conceptos claves dentro de la gestion de la

calidad moderna: expectativas, cliente y menor costo.

Expectativas

Un producto de calidad es aquel que cumple las expectativas del cliente. Si
un producto no cumple todas las expectativas del cliente, el cliente se
sentira desilusionado, ya que no realiza exactamente lo que él queria. Si el
producto sobrepasa las expectativas del cliente, estara pagando por una
serie de funciones o cualidades que no desea. De todas formas, es
conveniente que el producto sobrepase ligeramente las expectativas del
cliente, ya que de esta forma podra quedar sorprendido y mantendra su

lealtad hacia nuestro producto.

El cliente tiene unas necesidades que debe cubrir, y estas son las que
nuestro producto debe satisfacer. Recordemos que no estamos vendiendo
un taladro, vendemos un agujero; que no vendemos un supercomputador,

sino la posibilidad de realizar calculos complejos en menor tiempo.
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Cliente

Un cliente es toda persona que tenga relacidon con nuestra empresa. Existen
clientes externos e internos. Los primeros son los tipicos clientes, aquellos
gue compran nuestros productos. Los internos son los propios trabajadores
de la empresa, sus proveedores, y un producto de calidad sera aquel que

cumpla sus expectativas.

Menor Costo

Aunque parezca mentira, es lo Ultimo que se ha incorporado a la definiciéon
de calidad, no obstante en el modelo de Excelencia empresarial, los
resultados de la empresa también son importantes, y hay que tenerlos en
cuenta. Ademas, el cliente siempre buscara aquel producto que cumpla sus

expectativas al menor precio.

Aunque esta es la forma mas usual de definir la calidad, existen autores que
defienden otras. Una de las mas modernas y que estad encontrando gran

aceptacion es la de Taguchi:

“Un producto de calidad es aquel que minimiza la pérdida para la

empresa y la sociedad”

Otra definicion de calidad, aunque estda mas enfocada a los procesos que a

los productos:

“Calidad es hacer las cosas bien a la primera”

Esta definicibn estd muy relacionada con la calidad total, cero defectos,
sistemas Poka-Yoke, pero tiene poca relacion con lo que es un producto de
calidad. Es una filosofia muy valida para la gestién de los procesos de una
empresa, pero seguimos teniendo que emplear la primera definicion que

hemos dado para los productos de la empresa.
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Otra definicion de calidad, es la dada por la norma ISO 900 | cual define a la

calidad como:

“Grado en que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con

los requisitos”

Veamos ahora porqué eran incompletas las definiciones dadas al principio

de este capitulo sobre la calidad.

v" Decir que un producto de calidad es un producto caro no es del todo

cierto. Un producto de calidad tendra la mejor relaciéon calidad precio.

v El caso de un coche de la marca Mercedes es tipico. Este es un
ejemplo claro de calidad de disefio. De todas formas, sera un
producto adecuado para aquellas personas que busquen lo que da un

Mercedes, y no bajo consumo, por poner un ejemplo.

v" Un silléon bonito es el menos caro. La funcionalidad "bonito" es muy
relativa para cada persona, y no se podra afirmar mucho sobre si el
producto es de calidad. En todo caso, se trataria de un aspecto de

diseno.

v Si un televisor nunca se estropea esta claro que nos referirnos a
calidad de conformidad, mas en concreto a fiabilidad. Puede que no
sea el de pantalla mas grande o el que tiene sonido estereofdnico,

pero no se estropea.

Como se puede observar, es muy frecuente confundir las dos partes de la

calidad. Es conveniente entender claramente la diferencia entre ambas.

Normalmente los japoneses centran sus esfuerzos en la calidad del disefio,
mientras que en occidente nos centramos mas en la calidad de
conformidad. El resultado: el gasto total es menor en el caso de los
japoneses. Una afirmacion importante: a mayor gasto en disefio, menor es

el gasto de inspeccion.
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A continuacion se dara un vistazo a los escritos de 8 filésofos de la calidad
para ver si podemos tener una idea de lo que quieren expresar cuando usan
la palabra "calidad". Veremos asi, que aun cuando estos filésofos
concuerdan ampliamente en sus razonamientos, ain no hay un consenso
sobre una definicion especifica. Sin embargo, todas se refieren en cierta a
parte a la satisfaccion del cliente, llevandonos a comprender hoy en dia que
la calidad se puede resumir en “la maxima satisfaccién del cliente”, ya que
es el cliente quien decide al final si un producto y/o servicio cumplié con sus

expectativas.

2.2.2 Los fil6ésofos de la calidad

Aunque todavia no se ha dado un acuerdo general sobre quién es filésofo y

quién no, se ha decidido examinar las perspectivas de estas 8 personas:

1) Philip B. Crosby

2) W. Edwards Deming

3) Armand V. Feigenbaum
4) Kaoru Ishikawa

5) Joseph M. Juran

6) Robert M. Pirsig

7) Walter A. Shewhart

8) Genishi Tagushi

En general, la definicion de calidad que tienen estos expertos caen en dos

categorias:

v' El nivel uno de calidad es una manera simple de producir bienes o
entregar servicios cuyas caracteristicas medibles satisfacen un
determinado set de especificaciones que estan numéricamente
definidas.

v Independientemente de cualquiera de sus caracteristicas medibles, el
nivel dos en calidad de productos y servicios son simplemente
aquellos que satisfacen las necesidades de los clientes para su uso o

consumo.
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En resumen, el nivel uno de calidad significa trabajar en las

especificaciones, mientras que el nivel dos significa satisfacer al cliente.

Definicion de Calidad sequn Croshby “Conformidad con los
requerimientos”

La esencia de la definicion de calidad de Phil Crosby se muestra en el

siguiente apartado:

"El primer supuesto erroneo es que calidad
significa bueno, lujoso, brillo o peso. La
palabra "calidad" es wusada para darle el
significado relativo a frases como "buena
calidad", '"mala calidad” y ahora a
"calidad de vida". Calidad de vida es un
cliché porgue cada receptror asume qie el
orador dice exactamente lo que el(ella) "el
receptor”, quiere  decir. Esa es
precisamente la razon por la que definimos
calidad como "Conformidad con
requerimientos"”, si asi es como lo vamos a
manejar....

Esto es lo mismo en mnegocios. Los
requerimientos tienen que estar claramente
establecidos para gite 1o hayva
malentendidos. Las mediciones deben ser
tomadas continuamente para determinar
conformidad con esos requerimientos. La
no conformidad detectada es una ausencia
de calidad. Los problemas de calidad se
convierten en  problemas de no
conformidad y la calidad se convierte en
definicion."”

PHILIP B. CROSBY
De: Crosby Philip, "Quality is Free"
Me Graw Hill, New York, 1979

32



Note que su definicion es estrictamente una formulacién del nivel uno, en
que la calidad de un producto o servicio es equivalente a estar seguro de
medir todas las caracteristicas de un producto o servicio que satisfagan los

criterios de especificacion. Los puntos esenciales de esta definicién son:

v Es necesario definir calidad; de otra forma, no podemos conocer
suficiente acerca de qué se esta haciendo para manejarlo.

v" De alguna forma, alguien debe conocer cuales son los requerimientos
que deben establecerse como caracteristicas medibles de los
productos y servicios.

v" Con los requerimientos establecidos en términos de especificaciones
numeéricas, podemos medir las caracteristicas de un producto
(diametro de un hoyo) o servicio (tiempo de respuesta de servicio al

cliente) para ver si es considerado como producto de alta calidad.

Definicion _de Calidad segun Deming “14 puntos, mejoramiento
continuo (Planificar — Hacer — Verificar — Actuar) implica cambio de

filosofia”

Deming (1900-1993) es, segun muchos, el padre de la moderna Gestion de
la calidad. Matematico de formaciéon, Deming empleé y mejord
herramientas ya conocidas por otros (Shewhart), con el fin de desarrollar

un proceso sistematico de mejora de la calidad.

En el libro Fuera de la crisis, Deming dice lo siguiente:

"Los problemas inherentes en tratar de definir la calidad de un producto,
casi de cualquier producto, fueron establecidos por el maestro Walter
Shewhart. La dificultad en definir calidad es traducir las necesidades futuras
de los usuarios en caracteristicas medibles, solo asi un producto puede ser
disefiado y fabricado para dar satisfaccién a un precio que el cliente pagara.
Esto no es facil, y tan pronto como uno se siente exitoso, encuentra
rapidamente que las necesidades del cliente han cambiado y que la
competencia ha mejorado, hay nuevos materiales para trabajar, algunos

mejores que los anteriores, otros peores, otros mas baratos, otros mas
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caros... ¢(Qué es calidad? Calidad puede estar definida solamente en
términos del agente. (Quién es el juez de la calidad? En la mente del
operario, produce calidad si toma orgullo en su trabajo. La mala calidad,
segun este agente, significa la pérdida del negocio o de su trabajo. La
buena calidad, piensa, mantendra a la compafiia en el negocio. Todo esto es

valido en industrias de bienes y servicios.

La calidad para el Gerente de Planta significa obtener las cifras resultantes y
conocer las especificaciones. Su trabajo es también el mejoramiento

continuo de los procesos y liderazgo”.

Observamos que no podemos encontrar alguna respuesta clara, concisa y
practica. Tal vez esta era su opiniéon sobre que tal definicién es imposible o,

si es posible, innecesario. Simplemente no responde a esa pregunta.

En cualquier evento, la perspectiva de Deming es claramente consistente
con la definicion de calidad de nivel dos y la cual se refleja en sus famosos
14 puntos de la gestion de la calidad. Estos “14 puntos de Deming”, son
considerados por muchos autores como la Biblia de la gestiéon de la calidad,

dado que en ellos se basan casi todas las ideas aportadas con posterioridad.

Los 14 puntos de Deming

1. Crear la firme determinacién de mejorar el producto o servicio

2. Adoptar la nueva filosofia

3. Suprimir la dependencia de la inspeccion masiva

4. Acabar con la practica de adjudicar los pedidos Unicamente en
funcion del precio

5. Mejorar constantemente el sistema de producciéon, sin detenerse
jamas

6. Instituir la formacién en el trabajo

7. Instituir el liderazgo

8. Librarse del miedo

9. Eliminar las barreras que separan los distintos departamentos

10.Eliminar los esléganes, exhortaciones y objetivos dirigidos a los

trabajadores
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11.Eliminar los estandares cuantitativos de trabajo
12.Eliminar las barreras que privan al personal del orgullo por el trabajo
13.Estimular la formacién y el afan de superaciéon personal

14.Tomar medidas para llevar a cabo la transformacion.

Con la definicion de estos 14 puntos podemos ver como La Filosofia de

Deming se fundamenta en cuatro conceptos basicos:

e Orientacion al cliente: La calidad tiene que estar definida en
términos de satisfaccion del cliente. La calidad es multidimensional.
Es virtualmente imposible definir calidad de un producto o servicio en
términos de una simple caracteristica o agente. Hay definitivamente
diferentes grados de calidad. Como calidad es esencialmente
equitativo a la satisfaccion del cliente, la calidad del producto A es
mayor a la calidad del producto B, para un cliente en especifico. Es
decir, si A satisface las necesidades del cliente en un mayor grado
que lo hace B.

e Mejora continua: Deming defiende, que la mejor forma de

solucionar los problemas es mediante la mejora continua. Segun él,

los saltos importantes en la mejora de un proceso son escasos e
insuficientes. Debemos mejorarlos dia a dia, cada vez un poco mas.
Esto no quiere decir que las mejoras radicales no sean bienvenidas,
pero no son la Unica solucion.

e El sistema determina la calidad: Segun Deming, el 80 % de los
problemas de calidad de las empresas se deben al sistema
establecido. Por tanto, su solucion corresponde en un 80% a la
direccion y mandos medios. Poco pueden hacer los trabajadores si
éstos no se deciden a actuar y colaborar activamente en su solucion.

e Los resultados se determinan a largo plazo: Deming incita a las
empresas a que adopten su filosofia con orgullo, y que la expliquen a
todo el personal. Este cambio requiere tiempo, y la paciencia es
esencial. Deming recomienda empezar la transformacion por aquellas
actividades que mas faciles sean de mejorar, para después pasar a

temas mas complejos.
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Definicién de Calidad segun Feigenbaum “Capacidad de traducir las
necesidades del cliente en caracteristicas del producto”

El discurso de Feigenbaum parece débil en lo que respecta a la traducciéon
de expectativas de clientes en caracteristicas de producto o servicio. De
igual manera, es dificil encontrar una mejor descripcion de los componentes
basicos de una organizacion moderna enfocada a la calidad que la
establecida en el libro de Feigenbaum “Control Total de la Calidad” y el cual

dice:

"La calidad es una determinacion del
cliente, o una determinacion del ingeniero,
ni de Mercadeo, ni del Gerente General.
Esta basada en la experiencia actual del
cliente con los productos o servicios,
comparado con sus  requerimientos,
establecidos o no establecidos, concientes
o inconscientes, tecnicamente
operacionales o enteramente subjetivos. Y
siempre representando un blanco movil en
un mercado competitivo.

La calidad del producto y servicio puede
ser  definida como: Todas las
caracteristicas del producto y servicio
provenientes de Mercadeo, Ingenieria,
Manufactura y Mantenimiento que estéen
relacionadas  directamente  con  las
necesidades del cliente”.

ARMAND V. FEIGENBAUM
Feigenbaum, “Control Total de Ia
Calidad”. 3° ed.
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Sin lugar a dudas, la definicion de Feigenbaum es de nivel dos. De hecho,
sus comentarios y definiciones son remarcados por su consistencia sobre

satisfacer las necesidades y expectativas del cliente.

Los puntos esenciales de Feigenbaum son:

v La calidad tiene que estar definida en términos de satisfaccion del
cliente.

v La calidad es multidimensional. Debe estar definida
comprensivamente.

v" Debido a que los clientes tienen necesidades cambiantes, la calidad
es dinamica. Sobre eso, Feigenbaum escribe “Un rol crucial de la Alta
Gerencia para la calidad es el reconocer esta evoluciébn en la
definicion de calidad que tienen los clientes, en distintas fases del

crecimiento del producto”.

Si la evaluacion de la calidad depende del cliente y se necesita
retroalimentacion mientras el producto se esta desarrollando, entonces se
esta en capacidad de traducir necesidades del cliente en caracteristicas del
producto. Feigenbaum observa que Mercadeo evalla el nivel de calidad que
esperan los clientes, asi como lo que estarian dispuesto a pagar. Ingenieria

reduce la evaluacion de Mercadeo a especificaciones exactas.

Esta necesidad de determinar lo que los clientes quisieran pagar para
obtener una aproximaciéon de su producto o servicio ideal, y luego traducir
esta informacién en especificaciones para una variedad de caracteristicas de
productos y servicios, es la pesadilla que reta a todos los expertos en

gestion de calidad total.

Definicion de Calidad segun lIshikawa ‘“La calidad implica cambios
gue van desde los procesos hasta su filosofia”

Ishikawa conocido por los circulos de la calidad o el diagrama causa-efecto

(espina de pescado) en uno de sus enunciados dice:
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"Nos comprometemos con el control de
calidad en orden de manufacturar
productos con la calidad que pueda
satisfacer los requerimientos del cliente.
El mero hecho de contar con estindares
nacionales no es la respuesta, esto es
simplemente insuficiente.

Los Estandares Industriales Japoneses
(JIS) o estandares internacionales
establecidos por la IEEE no son perfectos.
Poseen muchos atajos. Los clientes no
necesariamente estan satisfechos con un
producto que tenga los JIS.  Podemos
mantener en mente que los requerimientos
del cliente cambian de afio a aro.
Generalmente, aiin cuando los estandares
industriales cambien, esto no asegura que
esteén alineados con los requerimientos del
cliente.

Hacemos énfasis en la orientacion hacia el
cliente. Aqui, ha sido aceptado por los
productores el pensar gque le estan
haciendo al cliente un favor vendiéndoles
sus productos. Esto lo llamamos un tipo
de operacion “por producto’”.

Lo que propongo es un sistema de
“mercadeo interno”, en el que los
requerimientos del cliente son analizados.
En términos prdcticos, propongo que los
industriales estudien las opiniones y
requerimientos del cliente y los tomen
como referencia cuando disernen,
produzcan y vendan sus productos.
Cuando desarrollen un nuevo producto, el
fabricante deberd anticipar los
requerimientos y necesidades del cliente.

Como uno interprete el término "calidad”
es importante...De manera somera,
calidad significa calidad del producto.
Mecds especifico, calidad es calidad de
trabajo, calidad del servicio, calidad de
informacion, calidad de proceso, calidad
de la gente, calidad del sistema, calidad de
la compariia, calidad de objetivos, erc.

KAORU ISHIKAWA
Ishikawa, ;Qué es Control Total de la
Calidad? El modelo japonés; Prentice Hall.
1985

Esta definicion estd ranqueada dentro del nivel dos. Menciona en forma
amplia los principios de control de calidad y esta claramente interesado en
el aseguramiento de calidad a un nivel practico. No menciona mucho sobre
como los procesos de producciéon o atenciéon, pueden ser disefiados para

asegurar la satisfaccion de las necesidades y expectativas del cliente.

Por otro lado, Ishikawa pone en claro que la prueba de alta calidad es la

satisfaccion de cualquier cambio en las expectativas del cliente.

Los puntos esenciales de Ishikawa son:

v' La calidad es equivalente a la satisfaccion del cliente.

v' La calidad tiene que estar definida comprensivamente. No es
suficiente con decir que el producto es de alta calidad. Debemos
enfocarnos en la calidad de cada departamento en la organizacion.

v" Los requerimientos y necesidades de los clientes cambian. Ademas, la

definicion de calidad es siempre cambiante.
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v" El precio de un producto o servicio es una parte importante de la
calidad. Ishikawa escribe que no importa qué tan alta es la calidad,
pues si el producto tiene un precio mas alto del recomendable, no
podra generar satisfaccion en el cliente. En otras palabras, no se

puede definir calidad sin haber considerado antes el precio.

Definicion de Calidad seqgun Juran “Calidad... adecuada para su uso”

Debido a que él no esta satisfecho con los esfuerzos para integrar
satisfaccion del cliente con especificaciones de producto, intenta definir
calidad en dos diferentes (y tal vez inconsistentes) vias, como aparece en el

cuadro posterior.

"La palabra calidad tiene multiples
significados. Dos de ellos son los mdas
represenftativos

1. La calidad consiste en aquellas
caracteristicas de producto que se basarn
en las necesidades del cliente y qgque por
eso brindan satisfaccion del producto.

2. Calidad consiste en libertad despuées de
las deficiencias.

Puede ser mcdas conveniente tener alguna
frase que sea universalmente mdas
aceptada, por ejemplo, una qgue incluyva las
caracteristicas del producto conllevan a la
satisfaccion v ademcds libertad después de
deficiernicias. Varias frases han sido
propuestas por practicantes, pero ningunda
ha tenido aceptaciorn universal.

Sin embargo, en wun Ilibro como éste
(Manwal de Control de Calidad), es mcas
conveniente estandarizar en wun simple
1ermino la palabra calidad.. seria
adecuado para su uso.

JOSEPH M. JURAN
Tomado de Jurarn: Manwal de Control de
Calidad, 4° Ed. McGraw Hill, 198S.
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La definicion que brinda Juran con respecto a lo que es calidad, se puede
enmarcar dentro de ambos niveles. Los puntos esenciales de esta definicion

son:

v" Probablemente no sera posible dar una definiciéon practica de calidad.
v" Aungque pensemos que podriamos usar la palabra “calidad” en
términos de satisfaccion del cliente y especificaciones, es bastante
dificil hacerlo de ese modo. Definiendo calidad simplemente por su

uso, se puede obviar esa dificultad.

El uso esta aparentemente ligado con las necesidades de los clientes, y

sugiere conformidad con las caracteristicas medibles del producto.

Se tiene la impresidon que a Juran le gustaria definir calidad en términos de
satisfaccion del cliente. Sin embargo, para hacer eso, debe tomar en cuenta
la relacion entre la satisfaccion del cliente (para lo cual no aparecen
estrategias de medicién) y la conformidad con las caracteristicas y

especificaciones del producto (lo cual se puede dar facilmente).

Definicion de Calidad segun_ Pirsig ‘“Somos estupidos ante la

calidad”

En opiniobn de los autores, esta definicibn estd dada de una forma
intelectualmente defendible, practica y que sirve para la sana discusion del
concepto, tal y como lo demuestra en una parte de su libro “Zen y el arte

de mantenimiento en motocicletas”.

En este libro dice lo siguiente:
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Unos pocos dias después Phaedrus (el
personaje principal de la novela) trabajo en
una definicion para su uso y lo copio en una
pizarra. La definicion era “Calidad es una
caracteristica de fortaleza y estabilidad que
es reconocida por un proceso inerte. Debido
a que las definiciones son producto de un
pensamiento formal y rigido, la calidad no
puede ser definida.”

El hecho de que esta definicion era en
realidad una rehuida no generc ningun
comentario.  Los estudiantes no tenian
capacitacion formal como para decir que esa
definicion era algo irracional. Si usted no
puede definir algo, es que usted no tiene una
manera racional de saber si de verdad
existe. Tampoco le puede decir a alguien lo
que es , y de hecho, no hay ninguna
diferencia formal entre “incapacidad en
definir” y “estupidez”. Cuando digo “la
calidad no se puede definir”, realmente digo
“Soy un estiupido sobre la calidad”.

Afortunadamente, los estudiantes no sabian
esto. Siellos lo supieran, tal vez no hubieran
llegado a las respuestas a lo largo del
tiempo.
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Pero ahora, debajo de la definicion en la
pizarra, él escribio “Aun pensando que la
calidad no puede ser definida, ustedes saben
lo que es calidad,” v la tormenta comenzo:

- No es cierto!

- Siloes

- Noloes

- Silo es.

E inmediatamente saco unos materiales para
ilustrarles el punto. Escogio dos ejemplos de
unos ensayos elaborados por los estudiantes.
Uno era algo totalmente desconectado, con
interesantes ideas, pero que no llegaban a
nada, y la otra era una magnifica pieza
narrativa acerca del propio autor. Phaedrius
los leyo y luego pidio que levantaran la
mano aquellas personas que consideraran
que el primer ensayo era el mejor.

Solamente dos manos. Posteriormente
preguntoé por el segundo y respondieron 28
manos.

“Sea lo que sea’, dijo, “que hava hecho que
la mayoria escogiera a la segunda como la
mejor, es lo que yo llamo calidad. Ahora
ustedes ya saben lo que es”.

Hubo un gran silencio, y él simplemente lo
dejo asi. Fue intelectualmente fuerte y lo
sabia. Nunca mas volvio a dar clases,
estaba en contra de la doctrina.

ROBERT M. PIRSIG
Pirsig: Zen y el arte de mantenimiento de
motocicletas, Morrow & Co, New York 1974
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La definicion de calidad de Pirsig no se puede catalogar como de nivel uno,
o0 de nivel dos. No es una sorpresa pues él mismo admite que su definicion

puede considerarse como “intelectualmente deshonesta”.

Los puntos esenciales de Pirsig son:

v" No es posible definir calidad; en otras palabras “somos estuUpidos
ante calidad”.

v" Si no se puede definir un concepto adecuadamente, es imposible para
usted saber que existe.

v" La calidad es como el arte moderno. No somos capaces de definir el
buen arte moderno, pero lo reconocemos cuando lo vemos.

v Hay un gran porcentaje de deshonestidad intelectual en las
discusiones que encierran tecnicismos que no hayan sido
adecuadamente definidos (y cuyos significados no hayan sido

acertadamente definidos).

La definicion de Pirsig esta llena de contradicciones, ese es precisamente su
punto. Estas contradicciones presentan retos practicos que tienen que ser

analizados por cualquiera que se preocupa por la calidad.

Posteriormente Pirsig escribe “la calidad que Phaedrus y sus estudiantes
han estado viendo en la clase es completamente diferente a las calidades de
color, calor y dureza observados en el laboratorio. Esas caracteristicas
fisicas fueron medibles con instrumentos. Su calidad (excelencia, fortaleza y
belleza de la moto) no son propiedades fisicas y por tanto no son medibles”.
Por otro lado, la excelencia, fortaleza y belleza de la moto son precisamente
caracteristicas del aparato, es decir, servicios y procesos que satisfacen las

necesidades y expectativas de los clientes.

Aqui Pirsig comenta que no existe relacion entre necesidades de clientes y

caracteristicas de producto.
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Definicién de Calidad sequn Shewhart
A menudo es dificil recordar que esta definicion la escribi6 Shewhart en los
anos 20, particularmente porque es muy superior a la que han escrito otros

guruds contemporaneos que han seguido y aceptado sus conceptos.

Esta definicion dice lo siguiente:
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Aunque Shewhart tenga una natural preocupacién de estar disponible para
determinar caracteristicas medibles de productos y servicios, el enfoque de

su definicién de calidad es consistente con una de nivel dos.

Los puntos esenciales de Shewhart son los siguientes:

v Existen dos caracteristicas de calidad: subjetiva (lo que el cliente
quiere) y objetiva (propiedades del producto, independientemente de
lo que el cliente quiere).

v" Una importante dimensién de calidad es el valor recibido por el precio
pagado. Los estandares de calidad deben ser expresados en términos
fisicos y caracteristicas cuantitativamente medibles de los productos.

v' La estadistica debe ser usada para tomar informacién sobre el gran
potencial que tienen muchos productos y servicios y traducirla en
caracteristicas medibles de un producto especifico que satisfaga al

mercado.

Definicion _de Calidad segun_ Taqushi  “Ingenieria de la Calidad.

Corrige factores/perdida”

La vision de Tagushi apunta en entender lo que pasa cuando se pierde

calidad. Tagushi dice:

“La calidad es la pérdida que un producto
causa a la sociedad después de haber sido
entregado...algunas otras pérdidas son
causadas por su funcion intrinseca.”

GENISHI TAGUSHI
Tagushi y Yu-in Wu: Introduccion al
Control de Calidad, Japon 1979
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Esta definiciobn es de nivel uno, aunque no resulta claro, partiendo de la

discusion presentada en estas paginas.

En principio, se puede pensar que su definicion es de nivel dos, pero una
segunda mirada revelarad que la estrategia desarrollada para maximizar la
calidad (minimiza pérdida para la sociedad) puede ser una que deje a un

buen numero de clientes fuera de contexto.

Los puntos esenciales de la definicién de Tagushi son:

v" La Calidad es la pérdida de la sociedad

v' La pérdida causada por las funciones intrinsecas de los productos o
servicios no cuentan para calcular la pérdida de la sociedad. Por
ejemplo, un programa de intervencion designado para ayudar a
mujeres adolescentes a usar computadoras puede ser de alta calidad
(los papas de las chicas estan extremadamente satisfechos con el
creciente interés en computacion que demuestran sus hijas), aun
pensando que la funcién intrinseca del programa cause ciertas
pérdidas a la sociedad (algunas de las chicas, a través de la Internet,
se contactan con hombres que las buscan con intenciones muy

lejanas a la honorabilidad).

Entonces, si se minimiza la pérdida a la sociedad (que es el objetivo de
Tagushi), se puede maximizar la calidad. En realidad, este es el reto que
enfrenta la investigaciobn de mercados con los departamentos de

investigacion y desarrollo de cada compafia.

2.2.3 Evoluciéon Histdérica de la Calidad

La gestion de la calidad ha ido evolucionando e incorporando nuevas ideas

con el paso del tiempo, asi como rechazando aquellas que se han quedado

obsoletas (ver figura 2.).
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Figura 2. Evolucion de la Calidad

Evolucion de la Gestion de la Calidad
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POSTGUERRA | Hacer las cosas bien a la primera mediante |a Calidad
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CONTROL DE
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ASEGURAMIENTO | grganizacion para evitar gue se * Prevenir errores.
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* Mejara continua

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

productos que existia. Los alimentos eran escasos, y los bienes de consumo
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muy caros, al tener que ser fabricados de forma totalmente artesanal. Por
tanto, desperdiciar alguno de estos recursos era considerado un delito

grave.

Si bien, es cierto que es a partir de principios del siglo XX cuando se
empieza a formar lo que hoy conocemos por gestion de la calidad, sobre

todo a raiz del desarrollo de la fabricacién en serie.

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

calidad, fue una primera aproximacion a la mejora del proceso productivo.

En 1931, Walter E. Shewart (1891-1967), saca a la luz su trabajo Economia
y Control de Calidad en la Produccién, precursor de la aplicaciéon de la
estadistica a la calidad. Este trabajo es aprovechado por otros estudiosos de
la época como base de posteriores desarrollos en el mundo de la gestién de
la calidad.

Ademas, se da la coincidencia de que el ejército de los Estados Unidos
decide aplicar muchas de sus ideas para la fabricacibn en serie de

maquinaria de guerra.

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

calidad lleva el nombre de uno de ellos, es el premio Deming.
A partir de finales de los afios 70, la industria occidental se da cuenta de la
desventaja que sufre respecto a los productores japoneses, y empieza a

imitar sus filosofias de gestién, sobre todo a raiz de un cambio de actitud de
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los consumidores, que cada vez se ilusionan mas por productos de elevada
calidad a precio competitivo, es paraddjico pensar que estas ideas partieran
de cientificos americanos, pero que su industria se mostrara reticente a
aplicarlas. Es a partir de estos afios cuando se empieza a hablar de
aseguramiento de la calidad en las empresas, y cuando surgen las primeras

normas que regulan la gestion de la calidad.

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

factor diferenciador, y cada vez exige mas a los fabricantes.

En conclusién, el concepto de calidad ha ido evolucionando a lo largo de los
anos, desde el control de la calidad donde se promulgaba la inspecciéon al
final del proceso para asegurar la calidad de los productos, a un sistema de
gestion de la calidad, donde el énfasis esta en el enfoque al cliente, la
gestion de los procesos, el mejoramiento continuo y el bienestar

organizacional.

Se puede se decir que la filosofia sobre la calidad ha pasado por las

siguientes fases:
Control de la calidad:
Calidad = Conformidad con las especificaciones.
El control de calidad fue y sigue siendo lo que mucha gente considera como
gestion de la calidad. El departamento de control de la calidad de la

empresa se encarga de la verificacion de los productos mediante muestreo

o inspeccion al 100 %.
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La calidad sélo atafie a los del departamento de control de la calidad y a sus
inspectores. Mediante este sistema se procura que no lleguen productos
defectuosos a los clientes, pero en modo alguno se evita la aparicion de

€SS0S errores.

La direccion no considera la calidad como un tema de importancia
estratégica para la empresa y se sigue centrando en temas de marketing.
Como mucho, se queja del alto costo de garantia de los productos, asi como
de los rechazos, reprocesos, aunque no es consciente del coste real que

suponen para la empresa estos errores.

Son caracteristicos de esta fase los elevados costos de inspeccion, la
inspeccion 100%o, la presencia de un departamento de control de calidad

dependiente del de fabricacion, la baja participacion.

Aseguramiento de la calidad:

Calidad = Aptitud para el uso

La direccion de la empresa se da cuenta de la importancia que tiene la
calidad para su empresa, y empieza a plantearse el implantar un sistema de

gestion de la calidad, como por ejemplo, el basado en las normas SO 9000.

Esta necesidad puede partir de la exigencia de un cliente importante o por
convencimiento de que es bueno para la empresa. Se considera la calidad
como una ventaja competitiva, pero no como una inversién, ya que
generalmente lo Unico que se busca es la certificacion del modelo de calidad

que emplea la empresa.
Aparece el departamento de calidad como tal, y aunque unas veces suele

ser dependiente de marketing o producciéon, lo normal es que sea un

departamento independiente.

o1



Se tratan de extender las ideas de gestion de la calidad a todos los
departamentos de la empresa, se redacta el manual de la calidad, se

escriben y utilizan procedimientos.

Aun asi, la participacion del personal no dependiente del departamento de

calidad suele ser baja, mas adn, no se busca su participacion activa.

Calidad Total:

Calidad = Satisfaccion del cliente

La Calidad Total busca un nivel elevado de calidad en cuatro aspectos:

o Calidad del producto,
e Calidad del servicio,
e Calidad de gestion, y
e Calidad de vida.

La Calidad Total supone un cambio de cultura en la empresa, ya que la
gente se debe concientizar de que la calidad atafie a todos y que la calidad
es responsabilidad de todos, La direccién es responsable de liderar este
cambio, mediante la implantacion de un sistema de mejora continua
permanente, y mediante la instauracion de un sistema participativo de

gestion.

Aparece la figura del cliente interno y externo, mediante la que se busca la
mejora de la calidad en todos los puntos de la cadena de valor del producto,
para ello, y dado que el proveedor es una parte muy importante de nuestra
cadena, se busca su colaboracién, viéndolo mas como un compafero que

COMOo un enemigo.
Dado que el personal es consciente de la importancia de la calidad, la mejor

forma de comprobar la calidad de nuestros productos es hacer que sea el

propio personal el que se controle. Para ello se emplean técnicas de control
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estadistico, que ahora conoce todo el personal de la empresa. Es lo que se

conoce como autocontrol.

2.3 NORMAS DE CALIDAD ISO 9000

ISO es la Organizacion Internacional para la Estandarizacion, con sede en
Ginebra, Suiza. Sus socios son organismos de normalizacion de los paises

(en caso de Colombia es el ICONTEC) y algunos miembros asociados.

Figura 3. Descripcién breve de la ISO

S una organizacion no
— gubernamental fundada
en 1947

El trabajo de ISO causa
los acuerdos
— internacionales que son
publicados como normas
internacionales

saCada del daried
que significa igual,
homogeneo o uniforme

normas tecnicas
internacionales

La ISO ha publicado mas de 13.000 normas, pero sin lugar a dudas las de la
Serie 9000 (en nuestro pais adoptadas como NTC-1SO 9000) son las mas

conocidas y difundidas a nivel mundial.

El trabajo de preparacién de las normas internacionales normalmente se

realiza a través de los comités técnicos.
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2.3.1 Origenes de las 1SO 9000

Se inicid6 en 1979 cuando se lanz6 el Comité Técnico 176 para establecer
principios genéricos de calidad para satisfacer la necesidad de contar con
una norma internacional minima para la forma en que las empresas
manufactureras debian establecer métodos de control de calidad.

Para lograrlo 20 paises con participacion activa y 10 paises observadores se
reunieron y crearon, por consenso, esta serie de normas de administracion

de sistemas de calidad, que finalmente se emitié en 1987.

Las normas se basan en gran medida en la norma de calidad britanica BS
5750, asi como en la norma canadiense CSA Z7299, la norma
estadounidense ASQC Z1. 15, MIL Q9858A y en un grupo limitado en los
lineamientos de la Asociacion de Cientificos e Ingenieros Japoneses,

ganadores del premio Deming.

La serie 1SO 9000 tom6 como modelo la BS 5750 porque ésa fue la primera

norma internacional para sistemas de calidad.

Estas normas para sistemas de calidad, la 1SO 9000 y su antecesora,
tuvieron sus origenes en la milicia. Debido a la naturaleza critica de los
productos militares y los problemas practicos de investigar productos
defectuosos utilizados en accién, se destacé la importancia de los
procedimientos de manufactura y los sistemas de calidad de los

proveedores.

Si bien hasta la fecha es voluntaria, mas de 140 paises la han adoptado

como norma nacional.

2.3.2 La familia de Normas I1SO 9000

Aunque mucho se ha hablado sobre las normas I1SO 9000, aun existe entre

los empresarios desconocimiento sobre como funciona este certificado

internacional, que cada dia se impone mas en el mundo de los negocios.
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Lo primero que hay que decir que la ISO se puede mirar desde dos
perspectivas: como un modelo necesario para asegurar la calidad, o como
un sistema de gestion integral que sirve para sostener, monitorear y

mejorar los logros obtenidos una vez recibida la certificacion.

Las empresas pueden usar la ISO para ser mas sanas (producir con
estandares ecoldgicos), tener satisfechos a sus clientes y ser
econdmicamente exitosas. Sin embargo, la sola norma no es suficiente para
que la empresa alcance estos beneficios; también es necesario que,
paralelamente, implemente un sistema de gestién integral, que consiste en
desarrollar habilidades gerenciales para presentar resultados que se

traducen en utilidades y en un ambiente de trabajo mas agradable y eficaz.

La familia de normas ISO 9000 son un conjunto de normas que, a diferencia
de otras, en lugar de referirse al producto (su especificacion, método de
ensayo, método de muestreo, etc.) se refieren a la una forma de llevar a
cabo la Gestion de la Calidad y montar los correspondientes Sistemas de la

Calidad y Mejora Continua en una organizacion.

Hay que tener en cuenta que son normas internacionales, que no solamente
han sido avaladas por los mas de 130 paises que integran la I1SO, si no que
también han sido adoptadas por ellos como propias, por lo que representan
el consenso universal de los especialistas del mundo entero sobre el tema.
Es decir resumen y condensan las mas variadas filosofias y herramientas
que han probado ser Utiles para llevar a cabo la Gestion y Mejoramiento de

la Calidad.

Actualmente la familla de normas I1SO 9000 la componen:

v I1SO 9000:2005 Sistema de Gestion de Calidad. Fundamentos y
Vocabulario

v 1S0O 9001:2000 Sistema de Gestiéon de Calidad. Requisitos

v 1SO 9004:2000 Sistema de Gestion de Calidad. Directrices para la

mejora del desempefio.
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2.3.3 Actualizacién de la familia 1SO 9000

La primera version de la familia 1SO 900 se public6 en 1987 y estaban

conformadas de la siguiente manera:

v' 1SO 8402. Términos relacionados con la calidad
v ISO 9000. Conceptos, fundamentos y norma guia. Propone
lineamientos para elegir con criterio cada una de las siguientes
normas: I1SO 9001, I1SO 9002, ISO 9003 (Normas alternativas sobre
requisitos del Sistema de Gestion de Calidad que se usaban en el
aseguramiento de la calidad).
v ISO 9004. Norma Guia que se usaba para efectos de la
administracion de la calidad.
I
En 1990, en el comité técnico ISO/TC SC2 elaboré un plan estratégico para
el programa de revision llamado VISION 2000. En este programa se preveia
realizar la revision de este compendio en 2 etapas: la primera que concluyo
en 1994 (realizé una revision limitada de la norma) y la segunda en el afio
2000 en la cual la revision fue mas profunda y dio como resultado la
publicacion el 15 de diciembre de 2000 a 3 normas actualizadas que sirven

de guia para poner en practica un sistema de calidad total:

v I1SO 9000:2005 Sistema de Gestion de Calidad. Fundamentos y
Vocabulario

v 1S0O 9001:2000 Sistema de Gestiéon de Calidad. Requisitos

v 1SO 9004:2000 Sistema de Gestion de Calidad. Directrices para la

mejora del desempefio.

Esta dltima revision en el 2000 anula y reemplaza a las normas 1SO
9001:1994, I1SO 9002:1994 e 1SO 9003:1994

¢,Colmo esta organizada la nueva serie?

Las normas conocidas, 1SO 9001, I1SO 9002 e ISO 9003 han sido integrados

en la nueva 1SO 9001:2000. Esta define los requerimientos de un sistema
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de gestion de calidad para cualquier organizacion que necesita demostrar su

habilidad para proveer consistentemente producto que satisface al cliente.

El mayor valor se obtiene al utilizar la serie en forma integral. Comenzando
por ISO 9000:2000 Principios y vocabulario, se adopta I1SO 9001:2000

Requisitos con la que se obtiene un primer nivel de desempefio.

Las practicas descritas en 1SO 9004:2000 Recomendaciones para la mejora
del desempefio pueden luego ser implantadas para lograr cada vez mayor

efectividad en el logro de las metas de la organizacion.

Para facilitar su uso, ISO 9001:2000 e ISO 9004:2000, han sido
desarrolladas como un par consistente. Ambas cuentan con cinco secciones

que especifican actividades a considerar al implantar un sistema.

Cuatro secciones indican requerimientos que aplican para toda
organizacion:

v" (4) Sistema de gestién de la calidad

v" (5) Responsabilidad de la direccion
v" (6) Gestion de los recursos
v

(8) Medicion, analisis y mejora.

De la seccion (7) Realizacion del Producto se podran excluir apartados que

no aplican en una operaciéon determinada.

Los ocho Principios de Gestiéon de Calidad en los que se basa la nueva
norma proveen la base para la mejora del desempefio a la que apunta I1ISO
9004:2000. Dicha norma extiende los beneficios a todas las partes

interesadas: empleados, accionistas, proveedores y la sociedad en general.
¢,Cuales son los cambios mas importantes?

La nueva norma enfatiza la satisfaccion del cliente como meta central de la
organizacion; promueve principios genéricos de calidad, y es compatible con

las normas 1SO 14001.
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El cambio mas significativo es su nuevo enfoque: mas alla de estar basada
en procedimientos (que enuncian como se controlan las actividades), se
trata por primera vez de un modelo de proceso para la mejora del

desempefio. (Ver figura 4).

Figura 4. Modelo de un sistema de gestion basado en procesos
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Una ventaja del enfoque basado en procesos es el control continuo que
proporciona sobre los vinculos entre los procesos individuales dentro del
sistema de procesos, asi como sobre su combinacién e interaccion. Un
enfoque de este tipo, cuando se utiliza dentro de un sistema de gestiéon de

la calidad, enfatiza la importancia de:
a) la comprensiéon y el cumplimiento de los requisitos,

b) la necesidad de considerar los procesos en términos que aporten valor,

c) la obtencion de resultados del desemperio y eficacia del proceso, y
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La aplicacion de un sistema de procesos dentro de la organizaciéon, junto
con la identificacion e interacciones de estos procesos, asi como su gestion,

puede denominarse como "enfoque basado en procesos™.

Figura 5. Descripcion de Proceso
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Un proceso es una actividad apoyada por recursos y gestion que transforma
entradas en salidas. Las salidas de una funcién de la organizacion
frecuentemente son las entradas para otra. El enfoque de gestion de
procesos consiste en la identificacion y gestion sistematica de los diferentes

procesos, y en particular de su interaccion.

. Qué ventajas tiene la versiéon 2000?

v" Se aplica a todo tipo de producto, sector y organizacion.

v Su uso es sencillo, con lenguaje claro y facil de entender con una
nueva estructura enfocada al proceso y una secuencia de contenidos
mas logica.

v Da mayor énfasis al papel de la alta direccién y su compromiso con el
desarrollo y mejora del sistema de gestion de calidad mediante
objetivos medibles.

v' Se refiere en forma especifica a principios de gestiéon de la calidad.
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Exige tomar en cuenta requerimientos legales y regulatorios.
Reduce significativamente la documentaciéon requerida.

Conecta los sistemas de gestion con los procesos de la organizacion.

D N N NN

Conduce en forma natural hacia la mejora en el desempefio de la

organizacion.

v Tiene mayor orientacién a la mejora continua y la satisfaccion del
cliente.

v" Es compatible con otros sistemas de gestion como 1SO 14001.

v" Provee una base consistente para atender las necesidades e intereses
de organizaciones en sectores especificos (aparatos médicos,
telecomunicacién, industria automotriz, etc.).

v" Toma en cuenta las necesidades y beneficios de todas las partes
interesadas.

v" Requiere la evaluaciéon de la efectividad de la capacitacion.

v' Extiende la medicién al sistema, el proceso y el producto.

¢, Qué debe hacer una organizacion que ya esta certificada?

Con la publicaciéon de la version 2000, la version 1994 (que incluye I1SO
9001, ISO 9002 e ISO 9003) es obsoleta. Las organizaciones ya certificadas
deberan ajustar su sistema de gestiébn para que sea congruente con la

nueva norma.

Se espera que logren esta transicion en forma gradual y transparente

mediante los sistemas de planeacion y evaluaciéon ya implantados.

Las guias establecidas por el International Accreditation Forum (IAF) para
los organismos certificadores establecen un periodo de transicion de hasta
tres afios a partir de la fecha de publicacion de las normas. Es aconsejable
gue una empresa consulte a su organismo certificador para negociar un

periodo adecuado para la transicion.
Si el sistema de documentacibn ya cumple con todos los nuevos
requerimientos, no hay necesidad de cambio alguno. Sélo en caso de que la

documentacién actual no cumpla con los nuevos requisitos sera necesaria
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alguna nueva documentacién. La nueva version de la norma pide
Unicamente seis procedimientos documentados para la administracion del
sistema; una organizaciéon, sin embargo, podra requerir de otros
documentos para la gestion efectiva de su sistema de calidad. Esto depende

del tamafio y la complejidad de cada organizacion.

2.3.4 Norma 1SO 9001

v Es un instrumento que se utiliza con propésitos contractuales con los
clientes al certificar que la empresa en cuestibn cuenta con un
sistema que le permite la elaboracién de productos de calidad.

v' Se orientan hacia la estandarizacién de los sistemas de calidad.

v" No estan relacionados con algun producto en particular.

v' Se orientan hacia los procesos de los que se derivan los productos y
servicios.

v Se enfoca hacia principios, metas y objetivos, todos ellos
relacionados con el cumplimiento y satisfaccion de las necesidades

del consumidor.
2.4 PRINCIPI1OS DE CALIDAD
Los principios de la calidad son el pilar de un S.G.C. cualquiera que sea su
clase, una empresa que implemente estos principios esta cumpliendo con
cualquier norma certificable (ver figura 6).
2.4.1 Organizacion enfocada al cliente
Las organizaciones dependen de sus clientes; por lo tanto, deben entender
sus necesidades actuales y futuras, cumplir con los requisitos y esforzarse
para exceder las expectativas del cliente. Aplicar el principio "Organizacion

enfocada al cliente” conduce a las siguientes acciones:

o Entender en toda su amplitud las necesidades y expectativas de los

clientes para la entrega del producto/servicio, precio y confiabilidad.
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Figura 6. Principios de la gestion de Calidad
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¢ Qué se hace para suministrar el servicio al cliente?

o

ENFOQUE DE SISTEMA PARA LA GESTION

Es necesario gestionar los procesos

MEJORA CONTINUA

Siempre existen areas de la empresa que mejorar

ENFOQUE BASADO EN HECHOS PARA LA TOMA DE DECISION
Asumir los riesgos de la decisién, con conocimiento de causa

RELACIONES MUTUAMENTE BENEFICIOSAS CON EL PROVEEDOR

¢Qué ocurriria si no hubiera proveedores?

Asegurar un enfoque balanceado entre las necesidades y expectativas
del cliente y otras partes interesadas tales como: propietarios, gente
particular, proveedores, comunidad local y la sociedad en su
conjunto.

Comunicar estas necesidades y expectativas a través de la
organizacion.

Medir la satisfaccion del cliente y actuar sobre los resultados.

Administrar las relaciones con los clientes.

Las aplicaciones benéficas de este principio son:

Para el desarrollo de politicas y estrategias, hacer entendibles a
través de la organizacion, las necesidades de los clientes, asi como
las necesidades de las otras partes interesadas.

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

Para fijar objetivos y metas, asegurar que los objetivos y metas
relevantes estén directamente ligados a las necesidades vy

expectativas de los clientes.
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2.4.2

Para obtener beneficios, hay que vender. Y para vender, hay que
contentar al consumidor.

Para la gestion operativa, mejorar el desempefio de la organizacion
para cumplir las necesidades de los clientes.

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

Para la gestion de los recursos humanos, asegurar que el personal
tiene los conocimientos y habilidades requeridos para satisfacer a los
clientes de la organizacion.

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

Incrementar la efectividad en el uso de los recursos de la

organizacion, y aumentar la satisfaccion de los consumidores

Liderazgo

Los lideres establecen y unifican el propdsito y direccién de la organizacion.

Ellos deben crear y mantener un ambiente, en el cual el personal se

involucre completamente para lograr los objetivos organizacionales. Aplicar

el principio Liderazgo conduce a las acciones siguientes:

Ser practico y liderar con el ejemplo.

Entender y responder a los cambios del medio ambiente externo.
Tomar en cuenta las necesidades de todas las partes interesadas
incluyendo clientes, propietarios, gente, proveedores, la comunidad
local y la sociedad en su conjunto.

Establecer una vision clara del futuro de la organizacion.

Establecer valores compartidos y modelos de conducta ética en todos
los niveles de la organizacion.

Crear confianza y eliminar el miedo.

Proporcionar los recursos requeridos al personal y la libertad para
actuar con responsabilidad y confianza.

Inspirar, alentar y reconocer las contribuciones de la gente.

Promover comunicacion abierta y honesta.

Educar, entrenar y apoyar a la gente.
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o Establecer objetivos y metas retadoras.

o Implementar la estrategia para alcanzar estos objetivos y metas.

Las aplicaciones benéficas de este principio son:

e Para el desarrollo de politicas y estrategias, establecer una visiéon
clara del futuro de la organizacion.

e Las actividades son evaluadas, orientadas e implementadas de una
forma unificada para toda la empresa u organizacion.

e Para fijar objetivos y metas, traducir la vision de la organizacion en
objetivos y metas medibles.

e El personal entendera y estarda motivado hacia los objetivos y metas
de la organizacion.

e Para la gestion operativa, involucrar a la gente para alcanzar los
objetivos de la organizacion.

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

e La falta de comunicacién entre los niveles de una organizacién se
reduciré.

e Para la gestion de los recursos humanos, tener una fuerza de trabajo
con responsabilidades de crecimiento, motivada, bien informada y
estable.

e La falta de comunicacién entre los niveles de una organizacién se

reducira
2.4.3 Participacion Del Personal
El personal de todos los niveles es la esencia de una organizacion y su total
involucramiento, permite que sus habilidades sean usadas para el beneficio
de la organizacion. Aplicar el principio Participacion del Personal conduce a
las siguientes acciones:
e Aceptar pertenencia y responsabilidad para solucionar problemas.

e Buscar activamente oportunidades para hacer mejoras.
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e Buscar activamente oportunidades para aumentar su competencia,
conocimiento y experiencia.

e Compartir libremente su experiencia y conocimiento en grupos y
equipos.

o Enfocarse en crear valor para los clientes.

e Ser innovador y creativo, llevar adelante los objetivos de la
organizacion.

e Representar mejor a la organizacién ante los clientes, la comunidad
local y la sociedad en su conjunto.

e Derivar satisfaccion de su trabajo.

e Mostrarse entusiasta y orgulloso por ser parte de la organizacion.

Las aplicaciones benéficas de este principio son:

e Para el desarrollo de politicas y estrategias, el personal contribuye
efectivamente a la mejora de la politica y estrategias de la
organizacion.

e Un personal motivado, involucrado y comprometido dentro de la
organizacion.

o Para fijar objetivos y metas, el personal comparte la pertenencia de
las metas de la organizacion.

e Innovacion y creatividad en promover los objetivos de la
organizacion.

e Para la gestion operativa, las personas se involucran en las decisiones
apropiadas y mejoras del proceso.

e Un personal valorado por su trabajo.

e Un personal deseoso de participar y contribuir a la mejora continda.
Si hay motivacién en los miembros de la organizacién, se esforzaran
por mejorar sus resultados e integrarse en la organizacion. La
motivacion y la integracion, son fundamentales para obtener los
mejores resultados. Se obtiene la sinergia del grupo. El conjunto de
capacidades de cada individuo, potencia la capacidad para resolver

problemas, y obtener resultados.
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e Para la gestion de los recursos humanos, las personas estan mas
satisfechas con sus trabajos y estan activamente involucradas en su
crecimiento y desarrollo personal, para beneficio de la organizacion.

e La motivacion, aplicada e involucra a todo el personal dentro de la
organizacion.

e La gente, ha de ser responsable de sus propios resultados. Los
miembros de la organizacién, actian por si mismos. Tienen la
obligacién de cumplir con las necesidades y expectativas de su labor
en un proceso. Tiene que ejercer el liderazgo en su tarea, y poner
todo lo que se pueda de su parte, para que la tarea se realice con

éxito, y se consigan los resultados deseados.

2.4.4 Enfoque Hacia Proceso

Un resultado deseado se logra mas eficientemente, cuando los recursos y
actividades relacionadas se administran como un proceso. Aplicar este

principio conlleva a las siguientes actividades:

o Definir el proceso para alcanzar el resultado deseado.

o Identificar y medir los insumos y resultados de los procesos.

o Identificar las interfaces de los procesos con las funciones de la
organizacion.

e Evaluar los riesgos posibles, consecuencias e impactos de los
procesos, en clientes, proveedores y otras partes interesadas.

¢ Identificar los cliente internos y externos, proveedores y otras partes
interesadas de los proveedores.

o Establecer claramente la responsabilidad, la autoridad y las lineas de
mando para la gestion del proceso.

o Disefiar el proceso tomando en cuenta los pasos del proceso,
mediciones de control, entrenamiento, actividades, informacion,
flujos, equipo, métodos y materiales y otros recursos para obtener el

resultado deseado.

Las aplicaciones benéficas de este principio son:
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e Para fijar objetivos y metas, entender la capacidad de los procesos,
permitira el establecimiento de objetivos y metas retadores.

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

e Para la gestion operativa, adoptar el enfoque de procesos para todas
las operaciones resultara en costos menores, prevencion de errores,
control de variaciones, ciclos mas cortos.

¢ Resultados mejorados, coherentes y predecibles.

e Reduccién de costos y tiempos mediante el uso eficaz de los recursos.

e Para la gestion de los recursos humanos, establecer procesos
eficientes en costos para la gestion de recursos humanos como
contratacion, educacion, entrenamiento, permite el alineamiento de
estos procesos con las necesidades de la organizacidon y produce una
fuerza de trabajo mas capaz.

e Al tener una organizaciéon optimizada, pueden aprovecharse y obtener
mejor uso de los recursos de la empresa, trabajo, materias primas,
cadena de suministro, financiaciéon, ... Todo esto, ademas, permite
aprovechar las oportunidades cuando se presenten sin involucrar

costes adicionales.

2.4.5 Gestion Enfocada a Sistemas

Identificar, comprender y administrar un sistema de procesos
interrelacionados para un objetivo dado, mejora la efectividad y eficiencia
de la organizacion. Aplicar el principio Gestion enfocada a sistemas conduce

a las siguientes acciones:

e Definir el sistema mediante la identificacion o desarrollo de los
procesos que afectan a un objetivo dado.

e Estructurar el sistema para lograr el objetivo de la manera mas
eficiente.

o Entender la interdependencia entre los procesos del sistema.

e Mejorar continuamente el sistema a través de su medicion vy
evaluacion.

e Establecer los recursos, antes de actuar.
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Las aplicaciones benéficas de este principio son:

e Para el desarrollo de politicas y estrategias, la creaciéon de planes
integrales y retadores que enlacen los datos de entrada y los datos
funcionales del proceso.

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

o Para fijar objetivos y metas, los objetivos y metas de procesos
individuales, son orientados hacia los objetivos claves de la
organizacion.

e La capacidad para enfocar los esfuerzos en los procesos principales.

e Para la gestidon operativa, una vision amplia de la efectividad de los
procesos que conduzca al entendimiento de las causas principales de
problemas y acciones ciclicas de mejora.

e Proporcionar confianza a las partes interesadas en la coherencia,
eficacia y eficiencia de la organizacion.

e Para la gestion de los recursos humanos, proporciona un mejor
entendimiento de los papeles y responsabilidades para el logro de los
objetivos comunes; con ello, la reduccibn de  Dbarreras
interfuncionales, mejorando el trabajo en equipo.

¢ Habilidad para centrar los esfuerzos en los procesos claves

e Existen procesos con mas importancia en la calidad final del producto
que otros. Hay que centrar la atencién en los procesos criticos sin

desatender el resto de procesos.

2.4.6 Mejora Continua

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

Aplicar el principio Mejora continua conduce a las siguientes acciones:

e Hacer de la mejora continua en productos, procesos y sistemas, un
objetivo de cada individuo en la organizacion.
e Aplicar los objetivos basicos tanto en mejora gradual como de mejora

integral.
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¢ Mediante la evaluacion periédica frente a criterios establecidos para
lograr la excelencia, identificar areas de mejoras potenciales.

e Mejorar continuamente la eficiencia y efectividad de los procesos.

e Promover actividades basadas en la prevencion.

e Promover a cada miembro del organismo con capacitacion y
entrenamiento adecuados en los métodos y herramientas de mejora
continua, tales como:

v' El ciclo: planear, hacer, verificar, actuar.

v" Resoluciéon de problemas.

v" Reingenieria de procesos.

v" Innovacién de procesos.

v' Establecer mediciones y metas para guiar y rastrear las

mejoras.

v" Reconocer las mejoras.
Las aplicaciones benéficas de este principio son:

e Para el desarrollo de la politica y estrategias, la creacion y logro de
planes de negocios mas competitivos a través de la integracion de la
mejora continua con la planeacion y estrategia del negocio.

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

e Incrementar la ventaja competitiva a través de la mejora de las
capacidades organizativas.

o Para fijar objetivos y metas, establecer metas de mejora realistas y
retadoras, proporcionando los recursos para lograrlas.

¢ Flexibilidad para reaccionar rapidamente a las oportunidades.

e Para la gestidon operativa, involucrar al personal de la organizacién en
la mejora continua de los procesos.

o La mejora del rendimiento mediante la mejora de las capacidades de
la organizacion.

e Para la gestion de los recursos humanos, proporcionar a todo el
personal de la organizaciéon las herramientas, oportunidades y aliento

para mejorar productos, procesos y sistemas.
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2.4.7

Al disponer de una buena técnica dificilmente mejorable a un coste
aceptable. Es mas barato intentar mejorar el producto final por otros
métodos mas econdmicas, e igualmente eficaces.

La organizacion, tiene un caracter social, puesta esta formada por
miembros con un mismo objetivo comun. Mejorando la marcha de las
relaciones de la organizacion, se mejora la capacidad de conseguir los

objetivos y metas.

Enfoque para la Toma de Decisiones Basadas en Hechos

Decisiones efectivas se basan en el analisis de datos e informacion. Aplicar

el principio Toma de Decisiones basadas en hechos conduce a las siguientes

acciones:

Tomar mediciones y recolectar datos e informacion relevantes para el
objetivo.

Asegurar que los datos y la informacion sean suficientemente
exactos, confiables y accesibles.

Analizar los datos y la informacién mediante métodos validos.
Entender el valor de técnicas estadisticas apropiadas.

Tomar decisiones y acciones basadas en los resultados del analisis

I6gico, equilibrado con la experiencia e intuicion.

Las aplicaciones benéficas de este principio son:

Para el desarrollo de politicas y estrategias, basadas en datos e
informacion relevantes son mas realistas y mas probables de lograr.
Para fijar objetivos y metas, el empleo de datos e informacion
comparativos relevantes, para establecer objetivos y metas realistas
y retadoras.

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

Para la gestion operativa, los datos e informaciéon son la base para el
entendimiento del desempefio tanto del proceso como del sistema,

para dirigir mejoras y prevenir problemas futuros.
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2.4.8

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

Para la gestiéon de recursos humanos, analizar datos e informacion de
fuentes tales como encuestas al personal, sugerencias y grupos de
analisis para guiar el establecimiento de politicas sobre recursos
humanos.

La mejora del rendimiento mediante la mejora de las capacidades de

la organizacion.

Relaciones Mutuamente Benéficas con Proveedores

Una organizacion y sus proveedores son interdependientes, una relacion de

beneficio mutuo refuerza la habilidad de ambos para crear valor. Aplicar el

principio Relaciones mutuamente benéficas con proveedores conduce a las

siguientes acciones:

Identificacion y seleccién de proveedores clave.

Establecer relaciones con proveedores que equilibren las ganancias
del corto plazo, con consideraciones de largo plazo, para la
organizacion y la sociedad en su conjunto.

Crear comunicaciones claras y abiertas.

Iniciar de manera conjunta el desarrollo y mejora de productos y
procesos.

Establecer en conjunto un entendimiento claro de las necesidades del
cliente.

Compartir informacion y planes futuros.

Reconocer las mejoras y logros del proveedor.

Aplicaciones benéficas de este principio incluyen:

Para el desarrollo de las politicas y estrategias, la creacion de las
ventajas competitivas mediante el desarrollo de alianzas estratégicas

0 asociaciones con los proveedores.
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e Para fijar objetivos y metas, establecer objetivos y metas mas
retadores mediante el involucramiento y participacion temprana de
los proveedores.

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

e Para la gestibn operativa, crear y administrar relaciones con los
proveedores para asegurar el suministro de bienes de manera
confiable, a tiempo y sin defectos.

e Optimizacion de costos y recursos.

e Para la gestion de los recursos humanos, desarrollar e incrementar
las capacidades de los proveedores, a través del entrenamiento y
esfuerzos conjuntos de mejora.

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

e Al estar integrados con la organizacion, los proveedores, han de
adaptarse rapidamente a las necesidades de la empresa si quiere
mantener su nivel de negocio o aumentarlo. Si el proveedor, no es
capaz de satisfacer las necesidades de la empresa, no se podran

satisfacer las necesidades de los consumidores.

2.5 LA CERTIFICACION

Una certificacion de calidad consiste en que un organismo competente,
acreditado, asegure por escrito que un producto, proceso 0 servicio,
debidamente identificado, cumple los requisitos especificados previamente
para el mismo. Es una “certificacion de confianza”, que garantiza al

comprador un nivel de Calidad adecuado en el bien o servicio que adquiere.

Por otro lado, la obtencion de una certificaciéon de calidad se percibe con
frecuencia como un tramite molesto que hay que soportar para satisfacer

los caprichos de los clientes.
Esto lleva a pensar en la calidad como sinbnimo de algo fastidioso, caro y

burocratico, que exige mucha documentacion y un consumo de tiempo del

que no dispone. Asi entendida, la calidad es un minimo imprescindible que
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no busca una mejora continua de los procesos productivos y de todas las
actividades, sino solo corregir aquellos aspectos que presentan errores de

cara a la certificacion.

Las organizaciones con un planteamiento tan limitado no conseguiran
avanzar mucho en el camino hacia la excelencia ya que se vuelcan en la
obtencidon de la certificacion sin introducir cambios sustanciales en al cultura

de la empresa.

Es importante tener en cuenta que la certificacion 1SO 9000 no se le otorga
a una empresa sino a sus actividades o lineas de produccién, es decir que
una compaifiia puede facilmente tener cuatro o cinco productos y el sistema
de la calidad se puede implementar s6lo en uno de ellos; por ejemplo,
Empresas Publicas de Medellin ofrece servicios de alcantarillado, agua
potable, de energia y de teléfonos, pero solamente tiene certificado el
proceso de produccion de agua potable, para el area metropolitana de

Medellin.

En Colombia hay 187 actividades de produccidon de las empresas que ya
obtuvieron la certificacion bajo 1SO 9000. Esta cifra nos coloca por encima
de algunos paises de la regiéon como Argentina, pero muy por debajo de
México. Este hecho de que s6lo haya 187 certificados se debe quizas a que
conseguir 1SO es un proceso costoso, que vale alrededor de $ 30 millones,
pero este dinero se tiene que entender como una inversion y no codmo un
gasto; el empresario, asume algunos costos que le sirven y que van a ser
representados en su rentabilidad, crecimiento, competitividad y en la

experiencia de la organizacion".

Asi mismo para que el proceso de certificacion sea accesible a las empresas
de cualquier envergadura, existen entidades como el Centro de Desarrollo
Empresarial, que cofinancia el 50% de la inversion, el Sena, Conciencias o

el Centro de Productividad del Pacifico.

2.5.1 Organismos certificadores en sistemas de gestion de Calidad
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Los organismos certificadores de sistemas de gestion de calidad bajo la I1SO
9000, acreditados en nuestro pais por la superintendencia de industria y

comercio (SIC) con mayor reconocimiento son:

Instituto Colombiano de Normas Técnicas (ICONTEC)
SGS Colombia S.A.
Bureau Veritas Quality (BVQI)

AN N NN

Concejo Colombiano de Seguridad

Los aspectos que una empresa tener en cuenta al momento de elegir
cualquier ente certificador se pueden mencionar: que ofrece el ente
certificador, que servicios adicionales tiene, costos de la certificacion,
sostenimiento y renovacion del certificado y la frecuencia con que van a

auditar el Sistema de Gestiéon de Calidad.

2.6 MEJORAMIENTO CONTINUO

El mejoramiento continuo es un proceso que describe muy bien la esencia
de la calidad y refleja lo que las empresas necesitan hacer si quieren ser

competitivas.

Una metodologia utilizada y facil de aplicar para garantizar un
mejoramiento continuo, es el conocido circulo de la calidad (PHVA) de
Deming.

2.6.1 EL CICLO PHVA

El ciclo “Planificar-Hacer-Verificar-Actuar” fue desarrollado inicialmente en la
década de 1920 por Walter Shewhart, y fue popularizado luego por W.

Edwards Deming.

Por esa razén es frecuentemente conocido como “Ciclo de Deming”. (Ver

figura 7).
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Figura 7. Ciclo de Deming “Planificar-Hacer-Verificar-Actuar”

El concepto de PHVA es algo que estad presente en todas las areas de
nuestra vida profesional y personal, y se utiliza continuamente, tanto
formalmente como de manera informal, consciente o subconscientemente,
en todo lo que hacemos. Cada actividad, no importa lo simple o compleja

gue sea, se enmarca en este ciclo interminable.

Dentro del contexto de un sistema de gestion de la calidad, el PHVA es un
ciclo dinamico que puede desarrollarse dentro de cada proceso de la
organizacion, y en el sistema de procesos como un todo. Esta intimamente
asociado con la planificacion, implementacion, control y mejora continua,
tanto en la realizacion del producto como en otros procesos del sistema de

gestion de la calidad.

2.7 ANALISIS DOFA

La técnica DOFA consiste en realizar un analisis comparativo de los ambitos

interno y externo de la empresa. Su objetivo es identificar los puntos

débiles y las amenazas y los puntos fuertes y las oportunidades.
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Es una herramienta analitica que permite trabajar con toda la informacion
disponible sobre la empresa, Uutil para examinar sus debilidades,
oportunidades, fortalezas y amenazas.

El objetivo de la matriz DOFA es integrar el diagndstico interno con el
externo para orientar a la empresa en la formulacion de alternativas

estratégicas.

v Oportunidad: situacibn o circunstancia del entorno que es
potencialmente favorable para el negocio. Son las tendencias
econdmicas, sociales, politicas, tecnoldgicas y competitivas, asi como
los hechos sociales que podrian de forma significativa beneficiar a la
organizacion en el futuro.

v" Amenaza: situaciéon o circunstancia del entorno desfavorable para el
negocio. Es totalmente lo opuesto a la oportunidad.

v Fortaleza: elemento interno favorable para el negocio. Se refiera
basicamente a las actividades internas de la organizacion que se
llevan a cabo especialmente bien.

v Debilidad: elemento interno desfavorable para el negocio. Hace
referencia a actividades que limitan o inhiben el éxito general de la

organizacion.

La matriz DOFA conduce al desarrollo de cuatro tipos de estrategias las
cuales son producto de la combinaciéon de los puntos fuertes y débiles con

oportunidades y amenazas externas.

v Estrategias FO: Las estrategias FO o estrategias ofensivas se basa
en el uso de las fortalezas internas de la organizacion con el objeto

de aprovechar las oportunidades externas.
v' Estrategias DO: Las estrategias DO o estrategias adaptativas o de

reorientacion, tienen como objetivo la mejora de sus debilidades

interna, valiéndose de las oportunidades externas.
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v

2.8

2.8.1

Estrategias FA: Las estrategias FA o0 estrategias defensivas, se
basan en la utilizacién de las fortalezas de una empresa para evitar o

reducir el impacto de las amenazas externas.

Estrategias DA: Las estrategias DA o estrategias de supervivencia,
tienen como objetivo derrotar las debilidades internas y eludir las

amenazas ambientales.

GENERALIDADES SOBRE LOS SERVICIOS DE VIGILANCIA' Y
SEGURIDAD PRIVADA

Definicion

Los Servicios de Vigilancia y Seguridad Privada, se componen de:

v

2.8.2

Las actividades que en forma remunerada o en beneficio de una
organizacion publica o privada, desarrollan las personas naturales o
juridicas, tendientes a prevenir o detener perturbaciones a la
seguridad y tranquilidad individual en lo relacionado con la vida y los

bienes propios o de terceros.
La fabricacion, instalacion, comercializacion y utilizaciéon de equipos
para Vigilancia y Seguridad Privada, blindajes y transporte con este

mismo fin.

Objetivo de la vigilancia y seguridad privada

La Vigilancia y Seguridad Privada tiene como objetivo disminuir y prevenir

las amenazas que afecten o puedan afectar la vida, la integridad personal o

el tranquilo ejercicio de legitimos derechos sobre los bienes de las personas

que reciben su proteccién, sin alterar o perturbar las condiciones para el

ejercicio de los derechos y libertades publicas de la ciudadania y sin invadir

la 6rbita de competencia reservada a las autoridades.
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Por tratarse de una actividad en donde se compromete la seguridad del
Estado y la tranquilidad de los Ciudadanos, ésta se encuentra reglada y en
consecuencia so6lo puede desarrollarse mediante el cumplimiento de los

requisitos que sefalen la ley o el reglamento.

2.8.3 Marco Juridico de Vigilancia y Seguridad Privada.

El congreso de la Republica de Colombia mediante la expedicién de la Ley
61 de Agosto 12 de 1993, otorgd facultades extraordinarias al Presidente de
la Republica, para reglamentar todo lo concerniente al Servicio de Vigilancia
y Seguridad Privada S.V.S.P. En ejercicio de esta facultad el Presidente de
la Republica expidié el Decreto 356 de 1994, conocido como el Estatuto de
Vigilancia y Seguridad, el cual rige todas las actividades relacionadas con

este servicio.

2.8.4 Principios Deberes y Obligaciones.

De conformidad con lo dispuesto en el Art. 4° del Decreto 2974 de 1997 y
con el Decreto 356 de 1994, los Servicios de Vigilancia y Seguridad Privada
deberan desarrollar sus funciones teniendo en cuenta entre otros los
siguientes principios:

v' Acatar la Constitucion, la ley y la ética profesional.

v" Respetar los derechos fundamentales y libertades de la comunidad,
absteniéndose de asumir conductas reservadas a la Fuerza Publica.

v Actuar de manera que se fortalezca la confianza publica en los
servicios que prestan.

v Adoptar medidas de prevencidon y control apropiadas y suficientes,
orientadas a evitar que sus servicios puedan ser utilizados como
instrumento para la realizacién de actos ilegales, en cualquier forma
0 para dar apariencia de legalidad a actividades delictivas o a prestar
servicios a delincuentes o a personas directa o indirectamente
involucradas con el trafico de estupefacientes o actividades

terroristas.
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v Mantener en forma permanente altos niveles de eficiencia técnica y
profesional para atender sus obligaciones.

v' Contribuir a la prevenciéon del delito, reduciendo las oportunidades
para la actividad criminal y desalentando la accidon de los criminales,
en colaboracién con las autoridades de la republica.

v" Observar en ejercicio de sus funciones el cumplimiento de las normas
legales y procedimientos establecidos por el Gobierno Nacional, asi
como las 6rdenes e instrucciones impartidas por la Superintendencia
de Vigilancia y Seguridad Privada.

v Prestar apoyo cuando lo soliciten las autoridades, con el fin de
atender casos de calamidad publica.

v" Prestar el servicio con personal idéneo y entrenado y con los medios
adecuados segun las caracteristicas del servicio, para prevenir y
contrarrestar la accidon de la delincuencia.

v' Abstenerse de desarrollar actividades diferentes a las establecidas en

su objeto social.

2.8.5. Modalidades de los S.V.S.P.

Los Servicios de Vigilancia y Seguridad Privada podran autorizarse en cuatro

(4) modalidades:

» Vigilancia Fija: Es la que se presta a través de vigilantes o de
cualquier otro medio, con el objeto de dar protecciéon a
personas o a bienes muebles o inmuebles en un lugar

determinado.

» Vigilancia Movil: Es la que se presta a través de vigilantes
moviles o cualquier otro medio, con el objeto de dar proteccion
a personas, bienes muebles o inmuebles en un area o sector
delimitado.

» Escolta: Es la proteccidn que se presta a través de escoltas
con armas de fuego o de Servicios de Vigilancia y Seguridad
Privada no armados a personas, vehiculos, mercancias o
cualquier objeto particular, durante su desplazamiento. La

prestacion del servicio puede cobijar un lugar fijo o un area
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delimitada del sitio en donde se encuentren los bienes y
personas que se pretenden proteger o custodiar.

» Transporte de Valores: Es el Servicio de Vigilancia y

Seguridad Privada que se presta para transportar, custodiar y
manejar valores y el desarrollo de actividades conexas.
2.9 CLASIFICACION DE LOS SERVICIOS DE VIGILANCIA Y
SEGURIDAD PRIVADA.

La oferta de Servicios de Vigilancia y Seguridad Privada presenta diferentes
opciones que van desde la prestacion de los Servicios con vigilantes
armados hasta la Investigacion en seguridad, pasando por el manejo de

caninos y la operacién de medios tecnolégicos, entre otros.

A continuacién se mencionan la clasificacién de estos servicios:

Servicio de vigilancia con armas de fuego
Servicio de vigilancia sin armas

Servicio de vigilancia con caninos

Servicio de vigilancia con medios tecnoldgicos
Servicio de transporte de valores

Servicio de blindaje

Servicios especiales

Servicios Comunitarios

Asesoria, Consultoria e Investigacion

Cooperativas de vigilancia y seguridad privada

X X X X X X X X X X

Escuelas de capacitacion y formacion

2.9.1 Servicio de Vigilancia con armas de fuego

Es aquel que utiliza armas de fuego como instrumento en la labor de
proteccién, custodia, control de identidad en el acceso o en el interior de
inmuebles determinados y vigilancia de bienes muebles e inmuebles de
cualquier naturaleza, de personas naturales o juridicas, de derecho publico
o privado a fin de prevenir, detener, disminuir o disuadir los atentados o

amenazas que puedan afectarlos en su seguridad.
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2.9.2 Servicio de Vigilancia sin armas.

Es aquel en el que la labor de proteccion, custodia, control de identidad en
el acceso o en el interior de inmuebles determinados y vigilancia de bienes
muebles e inmuebles de cualquier naturaleza, es desarrollada utilizando el
talento humano, animales, recursos materiales o tecnoldgicos distinto de las
armas de fuego, tales como centrales de monitoreo y alarma, circuitos
cerrados, equipos de visibn o escucha remotos, equipos de deteccion,

controles de acceso, controles perimétricos y similares.

2.9.3 Servicio de Vigilancia con caninos.

Es aquel que se presta apoyado en caninos de las razas autorizadas por la

Superintendencia de Vigilancia y Seguridad Privada que han sido
adiestrados para una labor especifica, asi: busqueda de narcdticos,
busqueda de explosivos, defensa controlada, busqueda y rescate de
personas. Este es un servicio de vigilancia sin armas (Resoluciones 2599 y

2601 de 2003).

2.9.4 Servicio de Vigilancia con medios tecnolégicos

Consiste en la prestacion del Servicio de Vigilancia y Seguridad Privada
empleando recursos materiales o tecnoldgicos distintos de las armas de
fuego, tales como centrales de monitoreo y alarma, circuitos cerrados,
equipos de vision o escucha remotos, equipos de deteccién, identificacion,
interferencia y escucha de comunicaciones, controles de acceso, de
seguridad bancaria, controles perimétricos y similares de seguridad

bancaria, entre otros.

2.9.5 Servicio de Transporte de Valores
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Consiste en el servicio de vigilancia y seguridad privada que se presta para
el transporte, custodia y manejo de valores y sus actividades conexas tales

como vigilancia fija y escolta asociada al transporte de valores.

2.9.6 Servicio de Blindaje

Es la actividad blindadora en los Servicios de Vigilancia y Seguridad Privada
y comprende cualquiera de los siguientes servicios: la fabricacion,
produccién, ensamblaje o elaboracion de equipos, elementos, productos o
automotores blindados para la Vigilancia y Seguridad Privada; Importacion
de equipos; bienes, productos o automotores blindados o para el blindaje en
la actividad de Vigilancia y Seguridad Privada; Comercializacién de blindajes
para la Vigilancia y Seguridad Privada; Alquiler, arrendamiento, leasing o
comodato de equipos, elementos o automotores blindados para la Vigilancia
y Seguridad Privada; Instalacion y/o acondicionamiento de elementos,

equipos o automotores blindados.

Las caracteristicas técnicas minimas de los diferentes tipos de blindaje son
seran establecidas mediante Resolucidon que expide la Superintendencia de

Vigilancia y Seguridad Privada. (Art. 36 Decreto 2187/01).

2.9.7 Servicios Especiales

Como Servicios especiales de Vigilancia y Seguridad Privada el Art. Art. 39
del Decreto 356 de 1994, reglamentado por el Decreto 2974 de 1997
dispuso que son aquellos que en forma expresa, taxativa y transitoria puede
autorizar la Superintendencia de Vigilancia y Seguridad Privada, a personas
juridicas de derecho publico o privado, con el objeto exclusivo de proveer su
propia seguridad para desarrollar actividades en areas de alto riesgo o de

interés publico, que requieren un nivel de seguridad de alta capacidad.

2.9.8 Asesoria, Consultoria e Investigacion en Seguridad
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El Gobierno Nacional reglament6 el ejercicio de esta actividad, mediante la
expedicion del Decreto 2187 de 2001, en los términos que se exponen a

continuacioéon:

Consultoria: Comprende la identificacion de riesgos e incidentes en
seguridad privada; la elaboracién de estudios y consultorias en seguridad
privada integral; la formulacion, recomendacion y adopcién de una
estrategia contenida en planes y programas relacionados con politicas,
organizacion, métodos y procedimientos de Vigilancia y Seguridad Privada,
y la prestacion de la asistencia necesaria, con el fin de ejecutar dichas
estrategias, planes, programas y acciones preventivas o correctivas para
satisfacer las necesidades identificadas y propender a los objetivos

indicados en el Estatuto para la Vigilancia y Seguridad Privada.

Asesoria: Consiste en la elaboracion de estudios en seguridad privada
integral, mediante la formulacién de una estrategia contenida en planes y
programas relacionados con politicas, organizacibn, métodos Yy
procedimientos de Vigilancia y Seguridad Privada.

Dentro de la consultoria se realiza previamente un trabajo de identificacion

e investigacion en riesgos e incidentes en seguridad privada.

Investigacion: Comprende el estudio y andlisis de riesgos y/o de las
causas y fundamentos de los incidentes presentados al interior de una
empresa o de quien desarrolla una determinada actividad, a fin de proveer
por el cumplimiento de las finalidades y objetivos que persigue la seguridad

privada.

2.9.9 Cooperativa de vigilancia y seguridad privada

Se entiende por cooperativa de vigilancia y seguridad privada, la empresa
asociativa sin animo de Ilucro en la cual los trabajadores, son
simultdneamente los aportantes y gestores de la empresa, creada con el
objeto de prestar servicios de vigilancia y seguridad privada en forma
remunerada a terceros y el desarrollo de servicios conexos, como los de

asesoria, consultoria e investigacion en seguridad.
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Es importante tener presente que en esta modalidad los aportantes y
gestores que debidamente acreditados por la Superintendencia de Vigilancia
y Seguridad Privada, prestan servicios de seguridad por intermedio de la
Cooperativa a la cual pertenecen, tienen todos los derechos laborales

establecidos en el Régimen Laboral Colombiano.

2.9.10 Escuelas de capacitacion y formacion

Se entiende por capacitacion y entrenamiento en Vigilancia y Seguridad
Privada, los conocimientos y destrezas que se proporcionan para el ejercicio
de las actividades que realiza el personal de los Servicios de Vigilancia y

Seguridad Privada, en ejercicio de su funcién.

Esta capacitacion y el entrenamiento, en ningln caso podran versar sobre
organizacion instruccién o equipamiento a personas en tacticas, técnicas o
procedimientos militares o terroristas, so pena de la aplicacion de las
sanciones previstas en el Decreto 2266 de 1991 y demas normas que lo

modifique, sustituya o adicione. (Art. 2° No. 3° Decreto 073/02).

2.9.11 Servicios comunitarios

Se entiende por servicio comunitario de vigilancia y seguridad privada, la
organizacion de la comunidad en forma de cooperativa, junta de acciéon
comunal o empresa comunitaria, con el objeto de proveer vigilancia y
seguridad privada a sus cooperados o miembros dentro del area donde

tiene asiento la respectiva comunidad.

Los servicios comunitarios de vigilancia y seguridad privada no podran
prestar servicios de vigilancia y seguridad privada a ningun titulo a
personas diferentes de los cooperados o miembros, o fuera del area

autorizada.

2.10 EMPRESAS CERTIFICADAS EN EL SECTOR DE LA VIGILANCIA
Y SEGURIDAD PRIVADA A NIVEL LOCAL
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Las principales empresas de vigilancia y seguridad privada en Bucaramanga

que cubre todo el departamento son:

Sequridad v vigilancia Colombiana Ltda. (SEVICOL

Cuanta con 34 afos de trayectoria en el mercado con experiencia
plenamente en el sector industrial, comercial, de servicios entre otros.
Cuenta con la sede principal en Bucaramanga y agencias ubicadas en
Bogot4d, San Gil, Barrancabermeja, Ocafia, Cdcuta, Cartagena Yy

Villavicencio, lo que la hace lider en la region.

Sevicol tiene certificacion de su sistema de Gestién de Calidad con el
ICONTEC con el siguiente alcance: “Prestacion de servicios de vigilancia y
seguridad privada con armas y sin armas en las modalidades fija, movil,

Escoltas a personas y mercancias con utilizaciéon de medios tecnolégicos”

Adicionalmente cuenta con otras certificaciones como son:

v certificacion del BASC (Business Alliance for Secure Comerce) en:
“Operacion de seguridad y vigilancia privada en las modalidades de
fija, movil, escolta y vigilancia electrénica”.

v' Evaluaciéon programas de salud ocupacional y medioambiente del
sector hidrocarburos — RUC. Con el Concejo Colombiano de

Seguridad.

Grupo Atlas de Seqguridad Integral

Lleva mas de 30 afos de experiencia en la prestacion de servicios de
seguridad privada en los diferentes sectores econémicos. Su sede principal
se encuentra en Cali y cuenta con 21 sedes en el territorio nacional, una de

esas ubicada en la ciudad de Bucaramanga.

Esta certificada en sistema de gestiéon de calidad con el ICONTEC en el

siguiente alcance:
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“Prestacion del servicio de vigilancia y seguridad privada a través del medio
humano, material o tecnoldgico y servicios de vigilancia y seguridad fisica

en las modalidades fija, movil y escoltas con y sin armas de fuego”.
“Servicios de transporte de valores y/o operacion centro de efectivo”
Adicionalmente, esta certificada con el BASC (Business Alliance for Secure
Comerce) como: “Empresa de vigilancia y seguridad privada con armas en
las modalidades fija, movil, escolta y seguridad electrénica”.

DELTHAC 1 SEGURIDAD

Fundada en 1995 en la ciudad de Bucaramanga, lleva 12 afios prestando

servicios de vigilancia y seguridad privada.

Esta certificada con el ICONTEC en sistema de gestion de Calidad con el
siguiente alcance: “Prestacion de servicios de seguridad privada con o sin
armas de fuego, en las modalidades de fisica fija, movil, escoltas y a través

de medios tecnolégicos”

Adicionalmente, Delthac 1 cuenta con un sistema de control y seguridad

certificado con el BASC (Business Alliance for Secure Comerce).
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3 METODOLOGIA PARA EL DESARROLLO DEL PROYECTO

En este capitulo se presentara en el primer numeral la metodologia

empleada para el desarrollo del proyecto de grado

3.1 METODOLOGIA

La metodologia empleada para la implementacion del SGC en SEGURIDAD
ACROPOLIS LTDA., se baso en el ciclo PHVA de mejoramiento continuo. El

proceso se ilustra en la figura 8 presentada a continuacion.

Figura 8. Metodologia para la implementacién del SGC basado en el

ciclo de mejoramiento PHVA.

N

Actuar Planear

Verificar Hacer
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Como se observa figura 8 Para el logro de los objetivos planteados, se
disefid un plan de accion que consta de ocho (8) actividades principales

distribuidas en las 4 etapas del ciclo de mejoramiento continuo.

3.1.1 Planear

e ETAPA 1: Diagnostico Inicial de la empresa

En esta etapa se recopilard y analizarad la informacién que se considere
indispensable para conocer la organizacién y su funcionamiento como su
estructura y cultura organizacional, plan estratégico de la organizacion
(misién y vision actual), tipos de clientes, servicios que prestan, revision de

la documentacién existente, etc.

Adicionalmente se analizara el diagnostico sobre el cumplimiento de los
requisitos de la norma ISO 9001:2000 con el fin de encontrar factores

criticos de la organizaciéon respecto a la norma a implementar.

e ETAPA 2: Planificacion del sistema de gestion de la calidad.

Esta etapa consiste en la planificacion del todo el sistema. En el siguiente
orden, se definirA en primera instancia el grupo de personas de la
organizacion responsables de liderar el proceso de implementacion y
mantenimiento del sistema, se estableceran la politica y los objetivos de la
calidad, los indicadores para la medicién de éstos objetivos, se determinara
el alcance y las exclusiones del SGC y se identificaran los procesos de la
organizacion mediante el mapa de procesos y la descripcidon para cada uno

de ellos.

3.1.2 Hacer

e ETAPA 3: Programa de formacion.
En ésta etapa de debera disefiar y ejecutar un programa de formacién en
calidad con el propésito de sensibilizar, crear una cultura de calidad y un

compromiso de mejoramiento continlo en todos y cada uno de los
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miembros de la organizacién, dicha formacién se basara principalmente, en
el concepto de calidad, los principios de calidad, la norma 1SO 9001:2000,
conocimiento de la politica y objetivos de la calidad y el mejoramiento

continuo por medio de acciones correctivas y preventivas.

e ETAPA 4: Documentacion del sistema de gestion de la calidad.

La documentacion existente actualmente en la organizacion debera ser
revisada, clasificada y adecuada al SGC de la organizaciéon, asi mismo, se
determinarda la documentacibn nueva necesaria para evidenciar el

cumplimiento de los requisitos de la 1ISO 9001:2000.

e ETAPA 5: Implementacion del Sistema de Gestion de Calidad

Esta etapa estara direccionala a orientar al personal en la correcta
aplicacion, tratamiento, almacenamiento y conservacion de los diferentes
documentos que forman parte del SGC, y asi poder evidenciar la
planificacién, seguimiento, control, mejora continua, interrelaciéon de los

procesos, medicion y demas caracteristicas exigidas por la SO 9001: 2000.

3.1.3 Verificar

¢« ETAPA 6: Evaluacion del Sistema de Gestién de Calidad
Consiste en la realizacién de auditorias internas con el fin de evaluar la
eficacia y cumplimiento con la norma ISO 9001:2000 del SGC

implementado.

3.1.4 Actuar

e ETAPA 7: Acciones de Mejoramiento
De acuerdo a los hallazgos encontrados en la auditoria interna, se proponen
acciones de mejora, las cuales con su implementacién contribuyen a la

mejora continda del SGC de la organizacion.

e« ETAPA 8: Certificacion del Sistema de Gestién de Calidad
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Ultima etapa del proyecto donde la empresa escogera el ente certificador de
su SGC, se realizara la auditora de certificacion y se obtendra el certificado

de calidad esperado.
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4 DIAGNOSTICO DE LA EMPRESA

La informacién requerida para el desarrollo de esta etapa fue obtenida de
dos formas: reuniones con personal de la empresa y estudio de informacion

disponible en archivos de la organizacion.

Durante dos semanas se hizo la revision y analisis de documentos
disponibles en los archivos y la forma como era utilizada esta

documentacién por el personal de la empresa.

4.1 DIAGNOSTICO ORGANIZACIONAL

SEGURIDAD ACROPOLIS LTDA., no contaba con un direccionamiento
estratégico definido que correspondiera con las condiciones actuales del
negocio, la misién y vision no habian sido revisadas y actualizadas, ademas
no se contaba con objetivos estratégicos que reflejaran los logros que la

alta direccion de la organizacion aspira alcanzar.

Se utilizé la conocida matriz DOFA con el fin de crear junto con la
planificacion de la calidad el mapa estratégico de la organizaciéon. Se
escogid la matriz DOFA por que ademas de ser muy util para la
determinacion de la situacion actual y su facilidad en la aplicacién, es una

herramienta para la formulacién de estrategias.

Este proceso fue liderado y dirigido por el autor del proyecto, contando con
la participacion activa de la alta direccidon de la organizacion, sin la cual no
se podria garantizar el éxito del mismo, le personal administrativo y el jefe

de operaciones de la organizacion.
4.1.1 Definicion de Amenazas y Oportunidades (Matriz POAM)
Como metodologia para la definicion de los factores externos se utilizo la

matriz POAM “Perfil de la Oportunidades y Amenazas del medio” (ver anexo

I1) descrita en los siguientes pasos:
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1) Realizacién del Pareto de Amenazas se tuvo en cuenta los

factores econdmico, tecnoldgico, social, cultural, politico y
competitivo.

2) Realizacién del Pareto de Oportunidades: se utilizé la misma

metodologia utilizada para el Pareto de amenazas. (ver anexo
11, paso #2)

3) Valoraciéon y Andlisis de la matriz POAM: cada factor externo se

clasifica en oportunidad o amenaza alta y baja de la siguiente
manera: Amenaza Alta (1), Amenaza Baja (2), Oportunidad

Baja (3) y Oportunidad Alta (4). (Ver Anexo Il, paso #3)

Los perfiles de oportunidades y Amenazas arrojaron los siguientes

resultados como los mas significantes:

Amenazas

v' Bajos precios y beneficios ofrecidos por las cooperativas derivados de
las disposiciones del gobierno que ponen en desventaja las empresas
privadas de seguridad.

v" Reposiciéon de darfios a terceros y/o a clientes.

v" Cancelaciéon de los contratos una vez culmine el periodo contractual,
derivado principalmente por el nimero de empresas del sector

ofreciendo mayores garantias a los clientes.

Oportunidades

v" Aumento de la inseguridad en las zonas residenciales lo que ha
aumentado la demanda del servicio.

v" El reconocimiento que ha adquirido la empresa, a tal punto que con
tan solo 4 afos de servicio es comparada al mismo nivel de las
empresas lideres del sector a la cuales les costo 15 o mas afios de

funcionamiento en ser reconocidas.
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v' Las licitaciones publicas y disposiciones del gobierno en dejar todo los
temas de seguridad privada a las empresas y no a personas

naturales.

4.1.2 Definicion de Fortalezas y Debilidades

Para la definicion de los factores internos se realiz6é un analisis de las areas

criticas funcionales dentro de la organizacion (Anexo |l, paso #4).

Las areas funcionales tenidas en cuenta fueron:

a) Planeacion
b) Organizacion
c) Direccion

d) Control Interno

e) Mercados
f) Finanzas

g) Prestacion del servicio

h) Recursos Humanos

El andlisis de areas criticas funcionales arrojo los siguientes resultados como

los mas significantes:

Fortalezas

v" Contar con personal disponible y capacitado para la prestacién del
servicio.

v' El clima laboral al interior de la organizacion

v" Pertenecer a la Red de la PONAL garantizando una reaccién inmediata
ante cualquier anomalia que pueda presentarse.

v" Tener un completo y claro conocimiento sobre la operacién y todo lo

relacionado con la vigilancia y seguridad privada.

Debilidades
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v" Bajo nivel de la planeacién estratégica operacional

v La estructura Organizacional de la empresa no esta claramente
definida acorde a las necesidades de la organizacion.

v Los sistemas de seguimiento son practicamente inexistentes;
igualmente no existen indicadores de gestion o metodologia similar
para el control de la organizacion.

v" No existe una gestion de mercadeo organizada y sélida.

v No se realiza planes de inversion al interior de la organizacién; no se

utiliza la informacién contable para la toma de decisiones.

4.2 DIAGNOSTICO DE CALIDAD

Para iniciar el desarrollo de lo planeado se hace necesario conocer el estado
actual de la organizacion frente al cumplimiento de los requisitos de la

Norma 1SO 9001:2000.

El resultado de dicho diagndstico permite:

v' Establecer e identificar los procesos que se encuentran dentro de la
organizacion y los responsables de cada uno de las actividades de
estos procesos.

v"Identificar los aspectos criticos respecto a los requisitos de las norma
ISO 9001:2000 que no se estén cumpliendo dentro de la
organizacion.

v" Crear conciencia en la gerencia sobre el grado de compromiso hacia

el desarrollo del proyecto.
4.2.1 METODOLOGIA DEL DIAGNOSTICO
Para la realizacion del diagnéstico se conformdé un grupo de trabajo
integrado por el Gerente General de la organizacion el sefior Fabian Gomez

Cano, el coordinador de calidad (autor del proyecto) y el ing. Edward Silva

Rojas (consultor en calidad y Tutor del proyecto).
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El diagndstico consistid6 en una evaluacion cuantitativa por el grupo de
trabajo de cada uno de los numerales de la norma ISO 9001:2000 por
medio de una lista de chequeo (Anexo I) en cada una de las areas de la

organizacion.

La informacion llenar la lista de chequeo se obtuvo mediante la revision de
la documentacion existente y entrevistas con el personal involucrado en la

ejecucion de las actividades.

4.2.2 RESULTADOS DEL DIAGNOSTICO

La evaluacion inicial del SGC se realiz6 en el mes de Agosto de 2006
arrojando como resultado un 10% cuando lo esperado era como minimo un
15% lo cual fue definido por el grupo de trabajo como bajo ya que se
habian venido brindado capacitaciones desde hace 2 meses por parte de la

empresa consultora.

Los hallazgos mas significativos encontrados fueron los siguientes:

v' El factor mas critico encontrado corresponde al numeral 8 de la
norma ISO 9001:2000 “Medicion, Analisis y Mejora”, donde los
hallazgos mas significantes corresponden a que la empresa nunca ha
evaluado el grado de satisfaccion de sus clientes, no se cuenta con un
sistema de quejas y reclamos eficiente, nunca ha realizado auditorias
internas, no se cuenta con una metodologia para medir, analizar,
controlar y mejorar los procesos de la empresa (aunque se toman
acciones de mejoramiento nunca se ha dejado evidencia de su
implementacion), nunca se han manejado indicadores de gestion o
cualquier otra metodologia similar para analizar los datos y tomar
decisiones en beneficio de la empresa.

v Solo se tienen identificados los servicios que presta la organizacion,
mas no Sus procesos, su interaccion y secuencia. Asi mismo, nada se
cuenta con las herramientas de seguimiento, medicién, analisis y

mejora de los procesos.
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v" No se cuenta con la documentaciéon requerida por la norma 1SO
9001:2000 como procedimientos y manual de calidad. Asi mismo, no
se tiene una metodologia de control par los documentos y registro
generados en la organizacion, no obstante, se cuenta con algunos
formatos basicos, utilizados para controlar la prestacion del servicio
como formatos para realizar la supervision, control del personal y
actas.

v" No se encuentra documentada ni se ha declarado una politica y
objetivos de calidad. estratégica (incluyendo de calidad). Se tiene
una Misién y una Vision la cual debe ser revisada y adecuada a los
propdsitos de la organizacion.

v Se tiene definida una estructura organizacional, evidenciada por el
organigrama de la empresa, sin embargo, no se tiene documentado
la autoridad, responsabilidades y funciones de cada uno de los
funcionarios.

v No se ha definido mecanismos para que la direccion evalué
peridédicamente el funcionamiento de la organizacion y la eficacia del
SGC de la empresa.

v" Los requisitos del servicio estan estipulados en los contratos firmados
con los clientes, pero, no se cuenta con mecanismos que permitan
realizar una planificacion y desarrollo del servicio a prestar.

v' Entre otros.

El diagnéstico inicial fue el punto de partida para la programacion de las

actividades a realizar entre la empresa consultora y el autor del proyecto.
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5 PLANIFICACION ESTRATEGICA DEL SISTEMA DE GESTION DE
LA CALIDAD

Se realiz6 en primera instancia la planeaciéon de la estratégica de la
empresa tomando como base el DOFA realizado en el capitulo anterior de

este proyecto.

Seguidamente se efectud la planificaciéon de todo el Sistema de Gestiéon de
Calidad a implementar y certificar, donde se defini6é el grupo de personas de
la organizacion responsables de liderar el proceso de implementacion y
mantenimiento del sistema, se determinaron el alcance y la exclusion del
SGC, se establecieron la politica de calidad, los objetivos de la calidad y los

indicadores para la medicién de éstos objetivos

Por dltimo se identificaron los procesos de la organizacion, se disefi6 el

mapa de procesos y se realiz6 la descripcidon para cada uno de ellos.
5.1 PLANIFICACION ESTRATEGICA
51.1 Definiciéon de la Vision

La revisibn y adecuacion de la Visiobn se realizd en una jornada de

capacitacion programada por la empresa consultora.

Su metodologia consistié en que la Alta direccion, el personal administrativo
y el jefe de Operaciones de la empresa, contesta cada una de las siguientes

preguntas:

¢Qué quiere o aspira ser la empresa en el futuro?
¢A donde quiere llegar? (Posicionamiento, Resultados).

v
v
v’ ¢Coémo quiere verse? (Empleados, Accionistas)
v

¢COmo quiere que la vean los demas? (Clientes, la sociedad)
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Al final se hizo una retroalimentaciéon de las respuestas, se unificaron

criterios y se definié una nueva Vision de la siguiente manera

VISION

“Nuestra vision es alcanzar el reconocimiento por la eficiencia y eficacia en
el desarrollo de las actividades de proteccion y seguridad encomendadas,
procurando, ademas de la satisfaccion de nuestros clientes, la consolidacion
como empresa seria y responsable en los diversos ambitos de la Vigilancia y

Seguridad privada.”

5.1.2 Definicion de la Misién

De manera similar a la formulaciéon de la visién, se elaboré la redaccién de

la misidon de la empresa, y se tuvieron en cuenta las siguientes preguntas:

v ¢Que tiene mi empresa para ofrecer al entorno? (nhosotros
proveemos...)

v ¢Con que fin proveemos estos servicios? (Con el fin de...)

v ¢(Quiénes son los clientes de la empresa? ¢Para quién lo hace? (de

manera que...)

La misiébn de Seguridad Acrépolis Ltda. Quedd definida de la siguiente

manera:

MISION

“Seguridad Acroépolis Ltda., tiene como misién brindar seguridad y
protecciéon a las personas y sus bienes, manera continua y permanente,
garantizando el desarrollo de nuestra organizacion empresarial.
Propendiendo con ello llenar y satisfacer las necesidades de nuestros

clientes con cobertura Nacional”.
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5.2 DISENO Y PLANIFICACION SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

La implementaciéon y certificacion del sistema de Gestion de Calidad de la
organizacion pasé de ser un simple requisito para licitar al estado a
convertirse en una estrategia fundamental para el crecimiento de la
organizacion como podemos observar en la formulacion de estrategias
plasmadas en la matriz DOFA (anexo Il, paso #5), por tal razén es de vital
importancia establecer una estructura solida que permita cumplir con la

politica y objetivos de calidad trazados.

5.2.1 Responsables del Sistema de Gestion de Calidad

Se designa como representante de la direccion al Gerente General de la

empresa quien es responsable de:

v Asegurarse de que se establecen, documentan, implementan y se
mantienen los procesos necesarios para el sistema de gestion de la
calidad.

v Informar a la alta direccion sobre el desempefio del sistema de
gestion de la calidad y de cualquier necesidad de mejora.

v Asegurarse de que se promueve la toma de conciencia de los

requisitos del cliente en todos los niveles de la organizacion.

Asi mismo, durante la duracién del proyecto se nombré como responsable
de la implementacion del Sistema Gestion de Calidad al Coordinador de
Calidad de la empresa (autor del proyecto), bajo la supervision continua del
Asesor en calidad de la empresa QSH Consultores (tutor de este proyecto)

el Ing. Edward Silva Rojas.

Por udltimo se conformé el comité de calidad compuesto por los responsables
de cada proceso de la organizacién, el coordinador de calidad y el Gerente
General. La periocidad de las reuniones del comité de calidad es esporadica
y por mutuo acuerdo dentro de grupo de trabajo dependiendo de las
actividades a realizar y su funcién principal radica en revisar continuamente

le estado de la implementacion del sistema de gestion de calidad.
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5.2.2 Alcance del Sistema de Gestién de Calidad

El comité de calidad de la organizacion teniendo en cuenta los tipos de
clientes y los tipos de servicio que ofrece la empresa, definié que el Sistema

de Gestion de Calidad comprenderia:

“Servicios de vigilancia y seguridad privada en la modalidades de fisica fija,
movil, escolta y a través de medios tecnoldgicos, con o sin armas de fuego

a nivel nacional”.

5.2.3 Exclusiones del Sistema de Gestién de Calidad

En el Sistema de Gestidon de la Calidad de SEGURIDAD ACROPOLIS LTDA.

No aplican los siguientes elementos de la norma 1SO 9001:2000:

v 7.3 Disefo y desarrollo: las actividades descritas en ese aparte no
corresponden a la razdon de ser de Seguridad Acrépolis Ltda. ni a las
relaciones contractuales con nuestros Clientes. Asi mismo todos los
lineamientos sobre la prestacion del servicio de seguridad privada
estan regidos por la superintendencia de Vigilancia y seguridad

privada.

v 7.6 Control de los dispositivos de seguimiento y medicién: por
la naturaleza de los servicios no se cuenta con instrumentos de
mediciéon, software, patrones de medicién, material de referencia o
equipos auxiliares necesarios para llevar a cabo un proceso de

medicion.
5.2.4 Politica de Calidad
La Politica de calidad se baso en el cumplimiento del numerales 5.3 Politica
de Calidad de la norma ISO 9001:2000 y haciendo énfasis en el

compromiso de la empresa reflejado en la misiébn y visidon, en el

cumplimiento de los requisitos de los clientes y la mejora continda.
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La metodologia se basé en identificar las directrices de calidad que busca la

empresa teniendo en cuenta las necesidades de la empresa y que
estuvieran relacionadas con la misién de la empresa, a cada directriz se le
coloc6d una frase relativa para poner en la politica y cada integrante del
comité de calidad redacté una politica de calidad, al final se hizo una
retroalimentacion en pleno al comité de cada politica y se redacto la politica
de calidad definitiva. En la redaccion de la politica se tuvo en cuenta que

fuera facilmente entendible, divulgable y que permitiera el despliegue de los

objetivos de calidad.

Tabla 1 Metodologia Utilizada en la Redaccién de la Politica de

DIRECTRICES PARA LA
POLITICA DE CALIDAD

Calidad

FRASES RELATIVAS

POLITICA DE CALIDAD

CONTRATAR PERSONAL
1 | PERSONAL COMPETENTE COMPETENTE
CUMPLIMIENTO DE LA
2 |NORMATIVIDAD VIGENTE | | S50 &0 0 I GENTE
ASISTENCIA CONTINUA A
3 SEI\QAS:_SIMESTO TRAVES DE OPCIONES
DE COMUNICACION
4 | EFICACIA DE LOS DESARROLLO EFICAZ DE | NUESTRA ORGANIZACION
PROCESOS LOS PROCESOS COMPROMETIDA CON LA
AMABILIDAD, SERIEDAD SATISFACCION ¥
5 | ATENCION AL CLIENTE RESPONSABILIDAD CUMPLIMIENTO DE LOS
REQUISITOS DE NUESTROS
3 NECESIDADES, CLIENTES, PRESTA
7 SATISFACCION DEL EXPECTATIVAS EFICAZMENTE LOS
CLIENTE SATISEECHAS SERVICIOS DE VIGILANCIA Y
SEGURIDAD PRIVADA.
CRECIMIENTO DE LA FORTALECER LA CONTANDO PARA ELLO CON
8 | SRGANIZACION POSICION ESTRATEGICA | ~pERSONAL CAPACITADO,
COMPETITIVA DOTADO DE LOS
] CONTANDO CON LA ELEMENTOS Y EQUIPOS
9 I\ECRIEI)E’)II_AODGCLQ Y EQUIPOS INFRAESTRUCTURA APROPIADOS,
NECESARIA PROPENDIENDO CON ELLO
. GARANTIZANDO LA MEJORA CONTINUA DE
10 '\Pﬂélgiggmw DEL PERMANENCIA EN EL NUESTRA COMPANIA
MERCADO
PROPICIANDO BUEN
AMBIENTE LABORAL Y
11 | CULTURA DE TRABAJO BIENESTAR DE LOS
EMPLEADOS
MEJORA DE
ACTIVIDADES,
12 | MEJORA CONTINUA PROCEDIMIENTOS,
PROCESOS.
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La Politica de Calidad de Seguridad Acrdépolis Ltda. Quedd definida de la
siguiente manera:
POLITICA DE CALIDAD

“Nuestra organizacion comprometida con la satisfacciéon y cumplimiento de
los requisitos de nuestros clientes, presta de manera eficaz los servicios de
Vigilancia y Seguridad Privada, contando para ello con personal capacitado,
dotado de elementos y equipos apropiados, proponiendo con ello la mejora
continua de nuestra compania”.

5.2.5 Objetivos de Calidad

Para la definicion de los objetivos se desglos6 la Politica de Calidad en 5

frases y se definié un objetivo para cada una de estas frases.

Tabla 2. Definicién de los Objetivos de calidad

FRASE POLITICA

OBJETIVO DE
CALIDAD

ESTRATEGIAS A SEGUIR

Nuestra
Organizacion
comprometida con
el cumplimiento de
los requisitos de los
clientes.

Satisfacer las necesidades
y expectativas de nuestros

clientes mediante el
cumplimiento de los
requisitos.

v Medicidon de la satisfaccion
del cliente (encuestas).
v Quejas y Reclamos

Prestacion eficaz del
servicio de vigilancia
y seguridad privada

Mantener la eficacia de la
prestacion del servicio a
través de una
estandarizacion,
mantenimiento y mejora
de sus actividades.

v' Programacion del trabajo
v Actividades de supervision
v Planes de Calidad

v Informacién oportuna.

v Entre otras.

Contando con
personal capacitado

Apoyar el desarrollo de las
competencias del Recurso
Humano, para el logro de
una formacién y desarrollo
personal adecuado.

v Plan de
capacitacion.
v' Evaluacién del desempeiio

formacion vy

Dotado de
Elementos y
Equipos apropiados

Garantizar la calidad de los

productos comprados
mediante una adecuada
gestion de nuestros
proveedores.

v’ Listado de proveedores

v  Solicitud de materiales y
Orden de Compra

v Verificacion de productos
comprados.

v/ Evaluacién a proveedores.

Propendiendo la
mejora continua de
la compafia

Implementar y Mantener
el Sistema de Gestion de
Calidad.

v Implementar y mantener el
Sistema de Gestion
cumpliendo a cabalidad con
las actividades
programadas.
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5.2.6 Identificacion de los procesos del sistema de gestion de

calidad

Para darle cumplimiento a la norma ISO 9001:2000 numeral 4.1 incisos a)
y b) y tomando como base el alcance del sistema de gestién de la calidad,
el autor del proyecto utilizé el enfoque basado en proceso que plantea al
misma norma Yy estructurd la empresa de acuerdo a los diferentes procesos

que ella realiza.

Figura 9. Mapa de Procesos Seguridad Acroépolis Ltda.

esescsscse GESTION GESTION ADMON Y MEJORA
: GERENCIAL COMERCIAL DEL SGC

DEL CLIENTE
SATISFACCION
DEL CLIENTE

NECESIDADES - EXPECTATIVAS

Cada uno de los procesos identificados como parte del SGC de la
organizacion y la interacciéon entre cada uno de ellos se agruparon en el

mapa de procesos (figura 9).

El mapa de Procesos y todo el Sistema de Gestion de Calidad de Seguridad

Acropolis Ltda. Consta de 7 procesos generales sobre los cuales se
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desarrollé toda la documentacion necesaria para el eficaz funcionamiento
del sistema, a su vez, estan organizados en 3 tipos principales que son:

Estratégicos, Prestacion del servicio (Operacionales) y procesos de soporte.

a. Procesos de tipo Estratégicos: Donde establecen las directrices de
orientacion de la organizacion basado en la planeacion estratégica,
necesidades y expectativas del cliente, estos procesos, bajo la
responsabilidad de la direcciébn, permiten orientar y asegurar la
coherencia de los procesos de la prestacion del servicio y los de soporte
y brindar al cliente la satisfaccion que espera. En este grupo se

encuentran los siguientes procesos:

v Gestion Gerencial
v Gestiéon Comercial

v Administracién y mejora del SGC

b. Proceso Para la Prestacion del Servicio: Cubren toda la cadena de
valor de la organizacién, es decir, tienen contacto con el servicio
prestado, genera el valor agregado a los clientes con el cumplimiento de

Sus requisitos y expectativas. Este grupo lo conforma:

v Vigilancia Privada
v Medios Tecnolégicos (seguridad electrénica — monitoreo y

CCTV).

c. Procesos de Soporte: Los procesos de soporte contribuyen al
adecuado desarrollo y gestion de los procesos de la Direccion y de la
prestacion del Servicio, asegurando que la realizacion del servicio se
haga bajo las condiciones preestablecidas por el cliente y por la

organizacion. Dentro de estos procesos se encuentran:

v Gestion de Personal

v Gestion de Compras
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A cada uno de los procesos definidos se le asignd un responsable, como se

observa en la siguiente tabla:

Tabla 3. Responsables de cada proceso del SGC

NOMBRE PROCESO

Gestioén Gerencial

RESPONSABLE ASIGNADO

Gerente General

Gestion Comercial

Gerente General

Administraciéon y Mejora del SGC

Coordinador de Calidad

Vigilancia Privada

Jefe de Operaciones

Medios Tecnolbgicos

Supervisor de Medios Tecnoldgicos

Gestion de Personal

Coordinadora de RH

Gestion de Compras

Subgerente

5.2.7 Indicadores de gestion
Para medir el cumplimiento de la politica de calidad y los objetivos de
calidad asociados a cada proceso se establecié un sistema de indicadores de

gestion para cada proceso.

El control de los indicadores se lleva mediante un cuadro de mando (Anexo
I11) el cual es actualizado y entregado mensualmente por el coordinador de
calidad a gerencia. Este cuadro de mando es alimentado con los

indicadores de gestibn que cada responsable de proceso evalla

periédicamente.

Los indicadores de gestidon se evaluaron segun el formato mostrado en el

anexo IV del presente documento.
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6 PLAN DE FORMACION EN EL SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD

La capacitacion y sensibilizacion al personal de la empresa se considerd
como el pilar fundamental en el desarrollo del proyecto, teniendo en cuenta
que la calidad es una filosofia de vida que necesita la cual necesita ser

cultivada al interior de la organizacion.

Las capacitaciones realizadas se hicieron con el fin de generar una cultura y
compromiso serio en todo el personal de la organizacién y garantizar que la

implementacion del SGC sea todo un éxito.

El proceso de formacion y sensibilizaciéon se desarrollé durante todas las
etapas del presente proyecto abarcando 2 ciclos por el niumero del personal
de la organizacion, de alli el ciclo 1 estuvo dirigido exclusivamente al comité
de calidad de la organizacibn en jornadas intensivas y en temas
relacionados con los numerales de la norma ISO 9001:2000 y el ciclo 2 se
dirigio al personal operativo con el fin de retroalimentar de manera general
los conocimientos adquiridos en el ciclo 1 y divulgar el sistema e gestion de

calidad de la empresa.

6.1 CAPACITACION SOBRE LA NORMA 1SO 9001:2000

Ciclo que inicio en el mes de mayo de 2006 (3 meses antes de iniciar el
proyecto) hasta diciembre de 2006 y se trataron temas exclusivos de la

norma I1SO 9001:2000.

Fue realizada por el asesor de calidad (tutor del proyecto) de la empresa
consultora QSH CONSULTORES todos los sabados en la jornada de la
manana en las instalaciones de FENALCO con la participacion del comité de

calidad de la empresa y a partir del mes de Agosto contdé con la
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participacion activa del autor del proyecto quien se convirtié en soporte con

las actividades desarrolladas en la implementacion.

Las capacitaciones realizadas en este ciclo abarcaron los siguientes temas:

¢ Fundamentos en 1SO 9000

¢ Fundamentos en 1SO 9001

e Planificacion Estratégica

e Politica de calidad

o Objetivos de calidad

e Compromiso de la Direccidon y representante del SGC

e Generalidades de la Documentacion del SGC

o Procedimientos Obligatorios

¢ Manual de Calidad

e Caracterizaciones de proceso y enfoque basado en procesos

e Mejoramiento continuo

e Curso de Auditoria Interna

e Capitulo 6. recurso Humano, Infraestructura y Ambiente de
trabajo

e Planificaciéon de la realizacion del producto o servicio prestado

e Compras

¢ Producto No conforme

e Entre otras

La metodologia utilizada por la empresa consultora para el desarrollo de la
capacitacion se bas6é en presentaciones en PowerPoint sobre cada uno de
los temas anteriormente mencionados y propiciando la participaciéon activa

de cada uno de los miembros del comité de calidad.
Asi mismo, se entregaban talleres sobre los temas tratados en la

capacitacion para ser resueltos en el transcurso de la semana por el comité

de calidad con la supervision y acompafiamiento del Autor del proyecto.
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6.2 SENSIBILIZACION SOBRE CALIDAD AL INTERIOR DE LA
ORGANIZACION

Este ciclo abarcé desde el mes de Diciembre del 2006 hasta el mes de Julio
del 2007, estuvo dirigida por el autor del proyecto y fue brindada a todo el
personal de seguridad acrépolis; su temas fueron relacionados

principalmente con el Sistema de gestion de Calidad.

6.2.1 Programacion de las capacitaciones

Las capacitaciones de calidad brindadas al personal se programaron en el
plan de formacion disefiado en el Sistema de Gestion como se puede ver en

el anexo V del presente documento.

6.2.2 Metodologia y estrategias utilizadas

La metodologia utilizada consisti6 en charlas magistrales dictadas por el
autor del proyecto y en las cuales se generd la participacion activa del
personal asistente con preguntas y ejemplos practicos de los temas

tratados.

Para lo anterior se disefio una presentacion dinamica de los temas a tratar
(Anexo V1) la cual, se implementd dentro del proceso de personal como una
de las etapas de induccién que todo empleado nuevo recibe al momento de

ingresar a Seguridad Acroépolis Ltda.

Al final de cada charla se les entregé un folleto sobre las generalidades del

SGC de Seguridad Acrépolis Ltda. (Anexo VII).
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7 DOCUMENTACION E IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE
GESTION DE LA CALIDAD

Esta etapa corresponde a la elaboracién, actualizacion y su correcta
aplicacion de todo el soporte documental del Sistema de Gestién de Calidad

de la empresa.

La documentacion del sistema de gestion de la calidad debe incluir:

v Declaraciones documentadas de una politica de la calidad y de
objetivos de la calidad.

v Manual de la calidad.

v Procedimientos documentados exigidos en la 1SO 9001:2000.

v Documentos necesitados por la organizacidon para asegurarse de la
eficaz planificacion, operacién y control de sus procesos.

v Los 21 registros requeridos por la 1ISO 9001:2000.

Como primer paso en el disefio de la documentacién se llevé a cabo la
identificacion y diagnéstico de la documentacion existente en la
organizacion, seguidamente se disefio la estructura documental a utilizar y

se finaliz6 se elaboraron los documentos del SGC necesarios.

Cabe aclarar que las etapas de documentacion e implementacion se realizan
de una manera paralela, es decir, que todo documento disefiado, es emitido
para su uso y validacion.

7.1 REVISION DE LA DOCUMENTACION EXISTENTE

Se hizo una revisién de la documentacién existente en la organizacién con

la participacion del personal de cada una de las areas de la empresa. Se

encontro lo siguiente:
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7.2

La empresa no contaba con ningun manual, procedimiento o
instructivo sobre la operacién y demas actividades que se realizan.

La documentacién existente no se estaba controlada y en algunos
casos estaba desactualizada.

Se contaba con documentacion basica para el control administrativo
como memorandos, contratos, hojas de vida, cartas, cuentas de
cobro, facturas, cotizaciones y demas documentacion del sistema
contable.

En la parte operativa solo se contaba con formatos utilizados en la
supervision como el control de revista, relacion de turnadores, libro
de minuta y una serie de actas que comprendian: acta de entrega de
elementos, acta de descargos, actas de entrega del puesto y actas de
recibo de puesto.

No se cuenta documentacion que demuestre la planificacion de cada
servicio como planes de calidad.

No se cuenta con registros que demuestren el tratamiento de quejas
u reclamos recibidos. Las quejas y reclamos son emitidas por los
clientes en manera de carta.

La empresa no contaba con la documentacion obligatoria y demas
requisitos de la norma ISO 9001:2000 como evaluacion de
proveedores, evidencia de la revisién por la Direccion, planificacion

del servicio, etc.

ESTRUCTURA DOCUMENTAL

El Sistema de Gestiéon de la Calidad de SEGURIDAD ACROPOLIS LTDA. Se

encuentra soportado por una serie de documentos que establecen el

aseguramiento de los procesos basados en la identificacion de los

mecanismos de control de los mismos.

En la figura 10 se describe la estructura documental del Sistema de gestion

de Calidad disefiada.
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Figura 10. Estructura documental de Seguridad Acrépolis Ltda.

HNNELD
Procadimientos Tcricos.
Procadimianlo: de Admnitratives.

MHRELI

Decwmentos zoporde, para
apacvtar labores expeciicas,
nomalizados o no, oires.

NIVEL I: Manual de calidad

Es el documento principal del Sistema de gestién de Calidad y en el cual se
encuentra la guia de la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad,
asi mismo, en este documento se aborda el enfoque de cada uno de los
requerimientos de la norma ISO 9001:2000, se encuentra documentado los
lineamientos de la planificacion de la calidad realizada en el capitulo 5 del
presente proyecto y es acompafado por las caracterizaciones de cada uno

de los procesos del sistema de gestion de la calidad.

NIVEL I1: Procedimientos

Estandarizan de manera general la ejecucién de un proceso o tarea. En este
nivel se encuentran los procedimientos obligatorios de norma 1SO
9001:2000 y los procedimientos operativos que me aseguren la eficacia del

SGC de la empresa.
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NIVEL 111I: Instructivos, registros y planes de calidad, documentos

externos, entre otros:

e Instructivos: Detallan la manera especifica de realizar una tarea
actividad en particular del sistema de gestion de calidad.

e Registros de Calidad: son los me evidencian la correcta ejecucion
de las actividades y la eficacia de cada uno de los procesos.

¢ Documentos Externos: corresponden a informacion soportada en
cualquier medio fisico o magnético, proporcionada por las partes
interesadas que mantienen relaciones con la organizacién y que me
afecta el Sistema de Gestion de Calidad. Son ejemplos de partes
interesadas los proveedores, clientes, agremiaciones. En Seguridad
Acrépolis son documentos externos la normatividad aplicable emitida
por la superintendencia de vigilancia y seguridad privada

¢ Planes de Calidad: donde se define la planificacién de la prestacion

del servicio en cada una de sus etapas.

7.3 ELABORACION DE DOCUMENTOS

Los documentos del Sistema de gestion se elaboraron por niveles y en el
mismo de la estructura documental planteada en el numeral anterior y
siguiendo los lineamientos del capitulo 4 de la norma ISO 9001:2000,
requerimientos internos de la organizacion y demas requisitos obligatorios

de la norma ISO 9001:2000.

Para la elaboraciéon de toda la documentacion de la empresa se siguieron los
lineamientos para la elaboracion, codificacion, y aprobacién de los
documentos con sus respectivos responsables descritos en el procedimiento
“Control de Documentos (SA-P-01)” como se muestra en el Anexo X

referente a los procedimientos obligatorios del SGC.
Todos los documentos elaborados que hicieron parte del sistema de Gestion

de Calidad de la empresa se encuentran identificados en el listado maestro

de documentos (ANEXO VIII).
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7.3.1 Manual de Calidad

El manual de calidad que describe el sistema de gestion de la calidad y
ofrece una vision clara del trabajo realizado en Seguridad Acrépolis Ltda.

Se presenta en el anexo IX del presente documento.

En el manual de calidad de Seguridad Acrépolis Ltda., se identifica el
alcance y exclusiones del sistema, la planificacion estratégica de la calidad,
el mapa de procesos, la descripcion de cada uno de ellos por medio de las
caracterizaciones y presenta las generalidades de la empresa.
Adicionalmente, hace referencia a los procedimientos obligatorios de la
norma ISO 9001:2000 y otras generalidades del SGC como la revisién por

la direccion y la descripcion de los requisitos a cumplir.

Dentro de su la elaboracién del manual de calidad se estipulé ademas lo

siguiente:

v Para su control el Manual de calidad esta divido por capitulos los
cuales estan identificados con un coédigo unico, facilitando los cambios
a realizar.

v La edicidén y actualizacion del manual de calidad es responsabilidad
del Coordinador de Calidad

v La revision y aprobaciéon del documento es realizado por el Gerente
General con la firma en la primera hoja de cada capitulo.

v El manual de calidad cuenta con un historial de cambios en el cual se
documentan los cambios efectuados al documento y la fecha en la
cual se realizaron.

v Para su distribucion el manual de calidad cuenta con una tabla de
Registro de distribuciéon en donde se consigna el area o cargo al que
se entrega copia controlada del manual, la fecha de entrega y la
firma de quien recibe, las firmas y fechas solo seran consignadas en

el documento original del Manual de Calidad.

En la tabla 4 se hace referencia a los capitulos que componen el Manual de

Calidad de Seguridad Acropolis Ltda.
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Tabla 4. Capitulos que componen el Manual de Calidad

CcODIGO TITULO
SA-M-001 PORTADA Y TABLA DE CONTENIDO
SA-M-002 1. INTRODUCCION / ALCANCE / EXCLUSIONES DEL S.G.C.

SA-M-003 2. PRESENTACION DE LA ORGANIZACION

SA-M-004 3. POLITICA Y OBJETIVOS DE CALIDAD

SA-M-005 4. REQUISITOS A CUMPLIR

SA-M-006 5. RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACION

SA-M-007 6. MAPA DE PROCESOS

SA-M-008 7. PLANIFICACION SGC, ESTRUCTURA DE LA DOCUMENTACION Y ENFOQUE A PROCESO

SA-M-009 8. GENERALIDADES DEL SGC

SA-M-010 9. HISTORIAL DE REVISIONES Y DISTRIBUCION DEL MANUAL

ANEXOS Y FORMATOS GENERADOS

SA-CP-001 CARACTERIZACION GESTION GERENCIAL

SA-CP-002 CARACTERIZACION GESTION COMERCIAL

SA-CP-003 CARACTERIZACION ADMINISTRACION Y MEJORA DEL SGC

SA-CP-004 CARACTERIZACION VIGILANCIA PRIVADA

SA-CP-005 CARACTERIZACION MEDIOS TECNOLOGICOS

SA-CP-006 CARACTERIZACION GESTION DE COMPRAS

SA-CP-007 CARACTERIZACION GESTION DE PERSONAL

7.3.2 Caracterizaciones de Proceso

Las caracterizaciones es un documento que tiene como fin describir de
forma general y organizada la estructura e interrelacion de cada proceso

que compone el Sistema de Gestion de Calidad de la organizacion.
La informacibn necesaria para estructurar el contenido de las

caracterizaciones fue tomada en reuniones entre los participantes directos

de cada proceso y el coordinador de calidad (autor del proyecto) quien
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utiliz6 como base el formato brindado por la empresa Consultora para su

elaboracion.

Las caracterizaciones hacen parte del manual de calidad y se muestran en

el anexo (IX) del presente documento.

Cada una de estas caracterizaciones de proceso del Sistema de Gestion de

calidad de Seguridad Acrépolis Ltda., contiene los siguientes puntos:

D N N NN

<

Nombre y responsable del proceso a caracterizar

Tipo de proceso (Estratégico, Operacional u de soporte)

Objetivo y alcance del Proceso

Identificacion de las entradas al proceso con su respectivo proveedor
(que generalmente es otro proceso).

Tipo de Actividad de acuerdo al ciclo de mejoramiento contindo
PHVA.

Descripcion general de la actividad

Responsable de realizar dicha actividad

Identificacion de las Salidas que me produce cada actividad y Cliente
final al que le llegan cada salida (generalmente otro proceso del
SGC).

Descripcion de los procesos con los que interactia

Identificacion de Recursos necesarios para el buen funcionamiento
del proceso

Identificacion de los registros generados durante el desarrollo del
proceso.

Identificacion de los requisitos a cumplir de la Norma ISO
9001:2000.

Listado de los documentos de referencia utilizados en el proceso.

Al final de la caracterizacion se tiene la seccidn de seguimiento al
proceso donde se especifica: los objetivos de calidad que abarca el
proceso, nombre de los indicadores de gestion utilizados, descripcion
de lo que mide cada indicador, formula para valorar cada indice,
sentido de mejoramiento (ascendente o descendente), frecuencia de

mediciéon y el responsable de valorar cada indicador.
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7.3.3 Procedimientos Obligatorios

Los procedimientos obligatorios fueron elaborados por el coordinador de
Calidad de la empresa (Autor del Proyecto), fueron revisados y aprobados
por el representante del SGC, siempre bajo la supervisién y asesoria del

asesor de calidad (tutor del Proyecto).

Lo procedimientos documentados exigidos por la norma (ver Anexo IX,

literal b) fueron:

v SA-P-01 Control de Documentos

v SA-P-02 Control de Registros

v SA-P-03 Acciones Correctivas

v SA-P-04 Acciones Preventivas

v SA-P-05 Auditorias Internas al SGC

v SA-P-06 Control de Producto No Conforme

7.3.4 Instructivos

Los instructivos fueron elaborados por el autor del proyecto y los conforman
en primera instancia todos los perfiles de cargo de la empresa en los cuales
se describen los requisitos de educacion, formacién, experiencia y
habilidades, asi como la descripcion de las funciones y responsabilidades de
cada uno de los cargos de la empresa y en segunda instancia los
instructivos operacionales necesarios para garantizar el correcto
funcionamiento de los procesos que conforman el Sistema de gestion de

calidad.

Es valido aclarar que los requisitos de educaciéon, experiencia, formacion y
habilidades del personal operativo y demas generalidades del servicio son

estipulados por la superintendencia de vigilancia y seguridad privada.

Para el caso del personal Administrativo la informaciéon se recolecto con
entrevistas a cada funcionario y la definicion de los requisitos del perfil

Fueron estipulado por la Direccion de la empresa.
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Los instructivos elaborados fueron los siguientes:

Perfiles de Cargos:

v SA-1-01 Perfil del Gerente

v SA-1-002 Perfil del Subgerente

v SA-1-003 Perfil Operador Medios Tecnoldgicos

v SA-1-004 Perfil del Jefe de Operaciones

v SA-1-005 Perfil Coordinador de Recursos Humanos
v SA-1-006 Perfil Recepcionista

v SA-1-007 Perfil Supervisor

v SA-1-008 Perfil Guarda de Seguridad

v SA-1-009 Perfil Escolta

v SA-1-010 Perfil funciones y responsabilidades técnico instalador
v SA-1-011 Perfil Coordinador de Calidad

v SA-1-012 Perfil Secretaria General

v SA-1-013 Perfil Auditor Interno

Instructivos Operacionales:

v SA-1-014 Seleccion, Evaluacion y Reevaluacion de Proveedores

v SA-1-015 Seleccion y Evaluacion del Personal

v SA-1-016 Formacién y entrenamiento del personal

v SA-1-017 Evaluacion del desempefio del personal

v SA-1-018 Atencidon y reaccién a eventos de alarmas

v SA-1-019 Instalacion de Sistemas de Seguridad medios
Tecnoldgicos.

v SA-1-020 Protocolo de Comunicaciones de la Central de Monitoreo.

En el anexo IX (c) se muestra 1 ejemplo de cada uno de las dos clases de
instructivos aqui estipuladas, el instructivo (SA-1-008 Perfil Guarda de
Seguridad) y el Instructivo (SA-1-018 Atencién y reaccion a eventos de

alarmas).
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7.3.5 Formatos de Calidad

Al momento de realizar el analisis a cada proceso del sistema de gestion de
calidad y la construccién de la caracterizacion de cada uno de ellos se
identificaron todos los registros necesarios para evidenciar el cumplimiento

y buen funcionamiento de las actividades.

En la elaboracion de los formatos del Sistema de gestiéon de calidad
realizados se tuvo en cuenta el mismo encabezado de los documentos y el

disefio y forma quedo de acuerdo al uso del formato.

Los registros generados en cada uno de los procesos son controlados

mediante el procedimiento documentado “SA-P-02 Control de Registros”.

En el anexo IX (d) se muestran ejemplos de algunos de los formatos del

Sistema de Gestion con el fin de identificar la estructura.

7.4 IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Trayendo a colacién la reflexion de que lo que se quiere no es un sistema de
documentos, si no un sistema de gestion documentado, se llega a la etapa
de implementacion del sistema, siendo sin lugar a dudas la mas importante,
sin restarle importancia a las demas, pero también la mas dificil de todo el

proyecto.

Durante esta etapa fue de gran apoyo el ambiente de trabajo, compromiso
y participacion del personal de la organizacion, principalmente de la

direccion, adquirido en las jornadas de sensibilizacion realizadas.

El proceso de implementacion involucré un proceso de cambio al interior de
toda la organizacidon generandose una cultura de calidad en cada uno de los
miembro de la empresa y fue es asi como el personal asimilo el hecho de
cambiar de una manera acostumbrada de realizar las actividades a una

manera diferente pero mas organizada que proponia el nuevo Sistema,
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comprometidos con hacerlo de la mejor manera y convencidos de su

importancia y ventajas que este nuevo sistema otorgaria al proceso.

7.4.1 Metodologia

La etapa de implementacion consistié principalmente en la difusion vy
aplicacion de toda la documentacion disefiada durante las etapas anteriores.
Se basd en la orientacion del personal en la correcta aplicacion,
tratamiento, almacenamiento y conservacion de los diferentes documentos
que forman parte del SGC, con el objetivo de evidenciar el cumplimiento de

todos los requisitos exigidos por la 1ISO 9001:2000.

7.4.2 Actividades Generales Desarrolladas

Todo el proceso de implementacion del Sistema de Gestion de Calidad
Seguridad Acropolis Ltda., estuvo dirigido por el autor del proyecto y se

realizaron las siguientes actividades:

Difusion y entendimiento del Manual de Calidad y caracterizacion
del proceso

Para cada proceso del Sistema de Gestion de Calidad de la empresa se
entregd al responsable del proceso una copia controlada del manual de
calidad y caracterizacion del proceso. Asi mismo, se explico en detalle cada
una de las actividades que compone el proceso (entradas, salidas,
responsables, etc.), los formatos que se van a empezar a utilizar para
garantizar el correcto funcionamiento del proceso y los indicadores de

gestion disefiados como método de seguimiento del proceso.

Se hizo énfasis en el correcto diligenciamiento, uso y cuidado de los registro
generados en el proceso, esto con el fin de vincularlos con el sistema y

comprometerlos con la consecucion de los resultados.

Adicionalmente, durante la sensibilizacidon de la caracterizacion se les asigno

a los responsables de cada proceso la responsabilidad de verificar y
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controlar que el personal involucrado tenga en cuenta la metodologia

establecida en cada uno de los documentos del proceso.

Entreqa v difusién de la Documentacién de Soporte

Después de instruir al personal, se les entregd copia controladas de los
deméas documentos de soporte al proceso como procedimientos,
instructivos, y formatos para que los comenzaran a utilizar en una AZ
identificada con el nombre de cada proceso, siempre teniendo presente las
indicaciones de los procedimientos “SA-P-01 control de documentos” y “SA-

P-002 control de Registros”.

Se hizo énfasis en la importancia de revisar y hacer sugerencias de cambios
a estos documentos, con el objeto de hacerlos parte del disefio definitivo de
los formatos del sistema de gestion de la calidad. Aqui también se
distribuyeron y explicaron los procedimientos obligatorios de la norma ISO

9001:2000.

Sequimiento a la conformidad y eficacia del SGC

Se emplearon 3 verificaciones periddicas a lo largo de la implementacion

qgue son:

v Verificacion _del estado de los reqistros vy cumplimiento de

actividades: esta actividad se llevo a cabo debido a que los
registros se convierten en un reflejo fiel de la implementacion del
Sistema al evidenciar el funcionamiento de la organizaciéon y servir
como un mecanismo de control sobre el desarrollo de las
actividades de cada uno de los procesos; la actividad consisti6
realizar verificaciones semanales sobre el uso y diligenciamiento de
los registros de cada uno de los procesos y conjuntamente se
revisaba el funcionamiento de cada proceso de acuerdo a la
documentacion existente y la ejecucion de las actividades descritas
en la caracterizaciéon, esto con el fin de tomar las acciones

pertinentes y asegurar la mejora continla de los procesos del
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Sistema de gestion de Calidad. Los resultados de esta actividad se
reportaron al Gerente General en informes trimestrales de avance
de la implementacion del SGC elaborados por el autor del proyecto

y supervisados por el asesor en calidad.

v Sequimiento a la conformidad del SGC: Mensualmente se verifico

la conformidad del Sistema mediante los resultados obtenido en los
indicadores de gestibn de cada proceso y el seguimiento a las
acciones correctivas, preventivas y planes de mejora gestionadas
en cada periodo. Se reportaron al Gerente en el cuadro de mando
mencionado en el anexo IllIl y de acuerdo a los resultados se
tomaron las acciones pertinentes y planes de mejora a

implementar en el transcurso del siguiente periodo.

v Evaluacién de la eficacia del SGC: Se realizaron actividades de

semestrales como la revision por la Direccion y las auditorias
internas para evaluar la eficacia del Sistema de Gestion de Calidad
implementado. En el capitulo siguiente de este proyecto se habla

en detalle de esta actividad.

Control de Documentos

En el formato SA-F-001 Listado Maestro de Documentos se controla la
administracion, el manejo y control de versiones y actualizaciones de los
documentos del Sistema de gestion de Calidad y mediante las indicaciones
del procedimiento SA-P-001 Control de Documentos se lideré y normalizé
los procesos de creacion, aprobaciéon, emision, modificacion y anulacién de
los documentos del sistema de gestidon de la calidad, asi como su cuidado y

manejo de obsoletos.

En esta etapa se realizo un control y actualizacion sobre los documentos
externos de la organizacion conformados por la normatividad aplicable
emitida por al superintendencia de vigilancia y seguridad privada (ente
regulador del sector) por medio del formato SA-F-02 Control de

Documentos Externos.
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Control de Reqistros

Se utilizo el formato SA-F-003 Listado Maestro de Registros, siguiendo las
indicaciones del procedimiento documentado SA-P-02 Control de Registros
donde se normalizé las actividades para la identificacién, recuperacion,
almacenamiento, proteccién, tiempo de retencién y disposicion de los

registros generados en el Sistema de Gestion de Calidad

7.4.3 Actividades complementarias en la implementacion del SGC

Dentro de la implementacién del Sistema de Gestion de Calidad se
realizaron las siguientes actividades complementarias en cada proceso

dirigidas por el autor del proyecto:

Gestioén de compras

La implementacion se llevé a cabo con base en la estandarizacion de las
actividades y criterios para Seleccion, evaluacion y reevaluacion de

proveedores mediante el instructivo SA-1-014.

Se les aclaro a cada involucrado en el proceso la metodologia para el control
de las compras realizadas mediante los formatos Orden de Compra (SA-F-
013) y Solicitud de materiales (SA-F-014) y las actividades a realizar para
verificar la calidad de los productos comprados y su tratamiento en caso de

salir no conforme la mercancia.

Gestion de Personal

Con la colaboracion del psicdlogo se estandarizaron las actividades de
seleccion y evaluacion del personal mediante el instructivo (SA-1-15), en el
cual se definieron actividades como la evaluaciéon de competencia (SA-F-
027) para verificar el cumplimiento del perfil del cargo, entrevista de
ingreso (SA-F-025) y adicionalmente para el personal operativo el informe

del perfil de personalidad del candidato (SA-F-034) y valoracion del
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personal (SA-F-030) que evalla la aptitud psicofisica del aspirante para el

uso de las armas.

Se realizaron adicionalmente actividades tales como:

v Definicién de los perfiles y responsabilidades para cada cargo (ver
perfil del guarda de seguridad en el anexo IX).

v Realizacién de la evaluaciéon del desempefio del personal de la
empresa con la ayuda del instructivo (SA-1-017) y los formatos
anexos para realizar la evaluacion.

v Realizacién de la inducciéon en calidad a todo el personal nuevo
utilizando la presentaciéon del anexo V. y utilizando el formato para
induccién de personal (SA-F-032).

v Generacidon y control de las capacitacion realizadas con bajo los
lineamientos del instructivo (SA-1-016) y aplicacion de formatos
como la minuta de reuniones (SA-F-005), listado de asistenta (SA-
F-006), evaluacion del entrenamiento o formacion (SA-F-024) y el
programa de formaciéon (SA-F-026).

v Entre otras actividades.

Gestion Comercial

La implementacion de este proceso recalcd principalmente en la realizacion

de las siguientes actividades:

v Se implanté una adecuada gestion a las quejas y reclamos
recibidos de los clientes mediante la utilizacion del formato informe
reclamacion de clientes (SA-F-052) lo cual facilitd su control y
tratamiento oportuno.

v Medicion semestral de la Satisfaccion del Cliente mediante el
modelo SERVQUAL. Para esta actividad el autor del proyecto
disefilo un cuestionario (SA-F-37) divido en 2 partes, una primera
parte que contiene las expectativas del Cliente y la cual se aplicé
50% de los clientes y un segunda parte identificadas con las

percepciones del cliente aplicadas al otro 50% de los clientes. Los
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resultados fueron presentados y analizados en el indicador de
gestion referente a la satisfaccion del cliente (en el Anexo IV. se
muestra la medicion realizada en el | semestre del 2007).

v Inclusibn de la visita preliminar al Cliente (SA-F-038) como
estrategia comercial, en la cual se realiza un pequefio estudio de
seguridad y se dictan algunas recomendaciones al cliente.

v Entre otras Actividades.

Viqgilancia Privada

La implementaciéon de este proceso estuvo centrada en la elaboracion,
adecuacion y ejecucion de los documentos del proceso, y de lo cual se

resaltan las siguientes actividades:

v Planificacion de la prestacion del servicio mediante la construccion
y aplicacion de los planes de Calidad para el servicio de vigilancia
(SA-PC-01) y escoltas (SA-PC-02) y

v Elaboracién del manual del Guarda el cual fue entregado a todo el
personal operativo del servicio de vigilancia.

v Verificacion del buen diligenciamiento y adecuacién de formatos
existente como los cédigos internos de comunicacion (SA-F-36) en
el personal operativo y administrativo, Acta de entrega de
elementos de dotacion personal (SA-F-039), Acta de descargos
(SA-F-041), Actas de recibo y entrega de puesto (SA-F-040 y SA-
F-043 respectivamente), Relacion de Turnos (SA-F-046), Informe
Disciplinario (SA-F-048), reporte diario de Unidades (SA-F-049) y
Control de Revistas a Unidades (SA-F-050).

v Organizacion en el servicio de Vigilancia con la inclusién de nuevos
formatos como programacion de Turnos (SA-F-044), reporte de
incapacidades (SA-F-042), inventario y control del armamento
(SA-F-045), Reporte de novedades (SA-F-053) y resumen de
turnadores (SA-F-058).

v Verificacion del control del servicio de escoltas mediante la revision

del control diario de escoltas (SA-F-051) y el informe de
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actividades del servicio de escolta (SA-F-047) entregado al cliente
después de cada servicio.

v Entre otras actividades.

Medios Tecnoldgicos

La implementacion de este proceso estuvo centrada en 2 actividades

principales que fueron:

v Estandarizacion y control de las actividades del proceso por medio
de la elaboraciéon de instructivos y verificacion del cumplimiento de
las actividades como Atencidén y reaccion a eventos de Alarmas
(SA-1-018), Instalacion de sistemas de seguridad medios
tecnolégicos (SA-1-019) y Protocolo de comunicacion de la central
de monitoreo (SA-1-020).

v El correcto diligenciamiento de formatos tales como Ficha Técnica
del Cliente medios tecnolégicos (SA-F-028), Mantenimiento de
equipos de seguridad electronica (SA-F-054), Cronograma de
mantenimientos de equipos de seguridad electréonica (SA-F-055),
orden de trabajo para técnico-instalador (SA-F-056) e Informe de

Trabajo Diario del Técnico-instalador.
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8 EVALUACION Y CERTIFICACION DEL SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD

Este capitulo contiene la evaluaciéon de la eficacia del Sistema de Gestidn de
Calidad implementado realizadas por la organizacion mediante la ejecucion
de Auditorias Internas al SGC y la revisiéon por la Direccion se finaliza con la
descripcion del proceso de auditoria y otorgamiento de la certificacion del

SGC por parte del ICONTEC.

Los criterios de evaluacibn se ajustaron a la politica de calidad de la

organizacion y a los requisitos de la norma ISO 9001:2000.

8.1 AUDITORIA INTERNAS AL SGC

La alta Direccion de Seguridad Acropolis Ltda., decide realizar las auditorias
internas con el objeto general de evaluar la eficacia del Sistema de Gestion
de Calidad documentado e implementado con respecto a los requerimientos
de la norma ISO 9001:2000 y con los requisitos del sistema de gestiéon de

calidad establecidos por la organizacion.

8.1.1 Metodologia Utilizada

Para la ejecucion de auditorias internas al SGC se siguieron los lineamientos
de la norma ISO 19011 y el procedimiento documentado SA-P-005 en el
cual se define la secuencia de eventos, acciones y responsabilidades para la
planificacion (programacién y preparacion), ejecuciéon y seguimiento de

auditorias internas.

En la figura 11 se muestra la metodologia utilizada en la realizacién de las

auditorias internas.
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Figura 11. Metodologia para la realizacidon de auditorias internas

Autoridad para el programa de auditoria

Definicion del programa de auditoria

«Objetivos / extension

___________

*Responsabilidades
*Recursos
Procedimientos

Mejora del programa

Implementacion del programa de auditoria
*Elaboracion del calendario de las auditorias
*Evaluacion de auditores
*Seleccion de equipos auditores
«Conduccion de las actividades de auditorias
«Conservacion de los Registros

|

Planear

Competencia de
los auditores

) Actividades de

auditoria

de auditoria

___________

Seguimiento y revision del programa de
auditoria
*|dentificacion de oportunidades de mejora

Fuente: Norma ISO 19011

________

En el Anexo X. se encuentran los soportes de la auditoria interna realizada

al SGC de seguridad Acropolis Ltda.

8.1.2 Formacién de Auditores Internos

Durante el mes de Septiembre del 2007 se realizé el curso de auditoria

interna con la empresa consultora QSH CONSULTORES quedando

conformado el grupo de auditores internos los siguientes funcionarios:

Auditor Lider: Oscar Omar Antolinez y/o Edward Silva Rojas (Asesor)

Auditores Acompafhnantes: Dr. Armando Motta

Ing. Claudia Tello

8.1.3 Programacion de Auditoria Interna

La auditoria interna fue programada con 4 meses de anticipacion en el

formato SA-F-008 Programa de Auditoria mostrado en el Anexo X.
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Nota: la auditoria al proceso de medios tecnolégicos no se realizé en el mes
de febrero y se reprogramé para el mes de julio debido a que a esta fecha
el proceso estaba en proceso de implementacion y no se tenian los soportes

necesarios para realizar la auditoria.

8.1.4 Preparacion y ejecucion de Auditoria Interna

La auditoria interna inicio el dia 13 de febrero con la reunién de apertura
entre el grupo de auditores y los responsables de cada proceso, en esta
reunion se realizé el plan de auditoria (SA-P-009) tal como se muestra en el
anexo X. Esta primera auditoria estuvo liderada por el autor del proyecto
bajo la supervisién del asesor de calidad el Ing. Edward Silva Rojas de la

empresa QSH Consultores.

8.1.5 Resultados de las Auditorias Internas

Se efectud la reunion de cierre con los mismos participantes de la reunion
de apertura el dia 28 febrero de 2007 en las horas de la tarde y se

entregaron los respectivos informes de auditoria para cada proceso.

Por ser la primera auditoria interna se realiz6 un informe para cada proceso,

en el anexo X se muestran ejemplos de los informes de auditoria realizados.

En la tabla 5 se reunieron el nimero de no conformidades encontradas en

cada proceso.

8.1.6 Plan de Mejora

Se tomaron un total de 16 acciones correctivas sobre las 30 no

conformidades encontradas, estableciendo como responsables de la

implementacion a cada jefe de proceso.
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Cada auditor interno fue el responsable del seguimiento y cierre de la acciéon

tomada bajo la coordinaciéon del autor del proyecto llevaba el control y

seguimiento de todas las no conformidades encontradas.

Cada una de estas acciones tomadas quedaron registradas en el formato

SA-F-007 Solicitud de Acciéon Correctiva tal como se muestra en el anexo X

(d)

Tabla 5. No conformidades encontradas en la auditoria interna

‘ PROCESO ‘ No conformidades

Gestién Gerencial

4

Gestién Comercial

Admoén. Y Mejora del SGC

Vigilancia Privada

Medios Tecnoldgicos

Gestién de Personal

Gestion de Compras

ajooja|lw|dsd| >

TOTAL
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1D PROCESO

Tabla 6. Plan de Accién desarrollado

NO CONFORMIDAD

ACCION TOMADA

EVIDENCIA DE
TRATAMEINTO

Admoén. Y Mejora
del SGC

No se pudo evidenciar el seguimiento a los
indicadores de gestion del SGC ni su
presentacion a la Direccién, como lo estipula la
caracterizacion de proceso.

Recopilar los datos, elaborar los indicadores y
presentarlos a Gerencia.

Cuadro de Mando completo
(SA-F-019)

No se pudo evidenciar el seguimiento a la
implementacion del SGC del dltimo trimestre
del 2006 y lo corrido del 2007.

Estipular periciodad de entrega de informes
(trimestral), elaborar y entregar estos
informes de Avance del SGC al Gerente
General.

Informes de Avance

4 Gestion Comercial

No se tiene estructurado el Sistema de quejas
y reclamos recibidos por los clientes.

Elaborar formato para realizar un adecuado
tratamiento de las quejas y reclamos a
clientes y recopilar en es este formato el
tratamiento realizado durante el afio 2007.

Formato de Reclamacion de
Clientes

No se pudo evidenciar el seguimiento al

Capacitar a los responsables de cada proceso

Minutas de reunion
(SA-F-005)

entrevista de seleccion.

las entrevistas y reuniones de induccion al
personal.

Todos los iy LS sobre la evaluacion de los indicadores de
5 proceso y la valoracion de indicadores de y . -
procesos del SGC gestion gestion, definir los datos requeridos para Indicadores de Gestién
evaluar cada indicador (SA-F-004)
Liberar y explicar a los involucrados los
Gestion de Distribucién de instructivos 16 y 17 al instructivos SA-1-018, SA-1-019 y .SA._I_O.Z,O’
6 teniendo en cuenta el registro de distribucion
Personal responsable del proceso - .
como lo estipula el procedimiento sobre el
control de los documentos SA-P-001.
Hacer la evaluacién de de competencia a todo . -
el personal de seguridad acrépolis, para Registros de Induccion del
L. No se pudo evidenciar la induccion de L . - ’ personal (SA-F-032), reporte
Gestion de iy - verificar la existencia de los soportes -
7 personal, evaluacibn de competencia vy - - de evaluaciones de
Personal correspondientes a la competencia, programar

competencia y entrevistas de
seleccion realizadas.
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Concretizar al personal involucrado sobre los
criterios 'y metodologia para seleccionar,

Minuta de Reunién

Gestion de No se pudo evidenciar la seleccion, evaluacion . . .,
8 iy evaluar y reevaluar los proveedores y realizar | Registros sobre la seleccion,
Compras y reevaluacion de proveedores . . . . 7 y
esta actividad como lo estipula el instructivo | Evaluacion y reevaluacion de
SA-1-015. Proveedores
Se encontrd que las ordenes de compra no | Revisar y aprobar las Ordenes faltantes, Ordenes de Comora
Gestion de estan siendo revisadas y aprobadas por el | realizar comunicado a la secretaria sobre el -omp
9 , ) Aprobadas y diligenciadas
Compras responsable del proceso como lo estipula la | llenado completo de los formatos y revisar las correctamente
caracterizacion del proceso de compras. Grdenes de compra de los 2 meses siguientes. '
Todos los Los jefes de proceso no interpretan la politica, | Programar y ejecutar capacitacion en el . o
" . g . ” . . Listado de Asistencia a
10 | Procesos del SGC | objetivos e interaccion de los proceso | Sistema de Gestion de Calidad a los jefes de Canacitaciones
(menos calidad) | correctamente. proceso y demés personal de la empresa. P
Capacitar la personal de la empresa en la
Todos los No se pudo evidenciar las acciones correctivas, | generacion de acciones, preventivas. Abrir las Solicitud de Accion
1 rocesos del SGC preventivas y de mejora realizadas en al | primeras acciones correctivas con los |  Correctiva o Preventiva
P organizacion. hallazgos de la auditoria interna y recopilar y abiertas y cerradas.
registrar las acciones preventivas realizadas.
, - .| Programar, recopilar la informacion y ejecutar |  Acta de la revision por la
y .| No se ha realizado la Revision por la Direccion . o o
12 | Gestion Gerencial 2l SCC la revision por la Direccion la SGC antes de la direccion realizada
' auditoria de certificacion. (SA-F-029)
Aungue se tienen los instructivos especificos Lberar y explicar & los involucrados los
, . g Iy P instructivos SA-1-018, SA-1-019 y SA-1-020,
Medios sobre las actividades criticas del proceso y se |, . . B
15 L . .| teniendo en cuenta el registro de distribucion
Tecnoldgicos | ha implementado, los documentos no han sido . .
iberados como lo estipula el procedimiento sobre el
' control de los documentos SA-P-001.
A Realizar inmediatamente back up al sistema
, No se pudo evidenciar los back up de . P o CD con Back up de la
Medios : : de monitoreo de alarmas 'y verificar | . iy
16 L sequridad del sistema en la central de R informacion de la central de
Tecnoldgicos mensuaimente la realizacion de este back up

monitoreo.

durante los proximos 2 meses.

monitoreo.

Nota: al proceso de vigilancia no se le encontrd ninguna inconformidad con el SGC diferente a la generacion de acciones
correctivas y preventivas y la evaluacion de los indicadores de gestion.
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8.2 REVISION POR LA DIRECCION

Se establecié realizar semestralmente la revisidon por la direccion (después
de las auditorias internas) con el fin de que la alta direccién revise el
Sistema de gestion de Calidad, para asegurarse de su conveniencia,

correcta adecuacion y conformidad con la norma 1SO 9001:2000.

La revision pro la direccion se realizd6 mediante una reunidon entre el
coordinador de Calidad (autor del proyecto) y el Gerente General de la
organizacion, el dia 25 de mayo del 2007 y en la cual se analizaron cada

uno de los siguientes temas:

Resultado de las Auditorias

Satisfaccion del Cliente

Indicadores de desempefio de los procesos
Conformidad del producto (no conforme).

Gestion de las Acciones Correctivas y Preventivas.
Gestion de las revisiones del SGC previas.

Cambios que pueden afectar al SGC de Seguridad Acrépolis.

DN N N N N N RN

Las recomendaciones para la mejora.

La informacién de cada uno de estos temas fue preparada y presentada por
el autor del proyecto en la reunion en el formato SA-F-029 Acta para la
revision por la Direccion.

8.2.1 Resultados de la Revision por la Direccion

De acuerdo a los hallazgos encontrados en el andlisis de cada uno de los

items mencionados en el punto anterior, al término de la reunién se redacté

el siguiente plan de mejora:
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Tabla 7. Plan de mejora en la revision por la Direccidon

PROPUESTA

Disefiar un formato de control de
novedades presentadas en cada una

FECHA RESPONSABLE RECURSOS

. . ; . Junio de Coordinador de
de' I_as unidades de _V|g|IanC|a fua_ y 2007 Calidad Computador
moévil que garantice un mejor
seguimiento a este item.
Ninguno. Solo
Reallzar_ la audlto,rlg interna al proceso Julio 2007 Auditor Externo el tiempo del
de medios tecnoldgicos personal
involucrado
Recopilar el historial de las acciones
correctivas generadas y reportarlas en .
el formato SA-F-07 vy sensibilizar al | Junio 2007 Coordlr?ador de Computador
- Calidad
personal sobre el tratamiento de
dichas acciones
Generar Acciones Preventivas en cada Junio 2007 Coordinador de Computador

uno de los procesos.

Calidad

8.3 CERTIFICACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Una vez cerradas las acciones correctivas generadas en la auditoria interna

y las oportunidades de mejora generadas en la revision por la direccién se

inicia el proceso de certificacion del sistema.

La auditoria de certificacion se realizé con el ICONTEC, quien designd como

auditor lider a la ing. Maria Teresa y como especialista en vigilancia al

mayor retirado de la policia Gilberto Arias como apoyo a los procesos

operativos.

La auditoria de certificacion se dividié en 2 fases:

v Auditoria de | fase — Auditoria documental: El auditor lider reviso con

el autor del proyecto el manual de calidad, las caracterizaciones de

proceso Yy

los procedimientos obligatorios de

la norma ISO

9001:2000, hizo conocimiento de las instalaciones y procesos de la

empresa y construyo el plan de auditoria en sitio a desarrollarse en la

segunda fase. Esta auditoria se realiz6 el dia 4 de julio de 2007.

v" Auditoria de Il fase — Auditoria en Sitio: El auditor lider (acompafado

del especialista en vigilancia para

los procesos operativos),
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entrevistd a los jefes de cada proceso y personas involucradas sobre
la conformidad del proceso respecto a los lineamientos de la norma
ISO 9001:2000 y todos los documentos del Sistema de Gestion de
Calidad de la organizacion revisados en la primera fase. La auditoria

de segunda fase se realiz6 los dias 24, 25 y 26 de Julio de 2007

8.3.1 Informe de la Auditoria de Certificacion

Se encontraron un total de 5 no conformidades menores al Sistema de
Gestion de Calidad.
El desarrollo de la auditoria y los hallazgos encontrados se muestran con el

informe de auditoria (ver Anexo Xl, literal a).

8.3.2 Plan de Mejora

A continuacion se describe el plan de accion propuesto al ICONTEC y
autorizado por el mismo para el cierre de las no conformidades
encontradas.

NO CONFORMIDAD #1

Tipo: Menor

Requisito: 6.2.2

Descripcion: No se evidencia el registro del certificado judicial del guarda
de seguridad Jairo Duran de acuerdo con los requisitos del perfil del cargo.
No se evidenciod el registro de la entrevista de ingreso de personal para el
guarda Reinaldo correa de acuerdo con el procedimiento seleccion vy

evaluacion del personal SA-1-015.

Causas
v" Cuando se evalu6 la competencia del personal no se verificaron los
registros de Jairo Duran.
v Se cit6 a la empresa al sefior Reinaldo para la realizacién la
entrevista, pero el gerente general (quien es el responsable de
realizarla) salio de emergencia hacia otra ciudad y no se realizé la

entrevista.
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Actividades a realizar

Hacer una revision general de los registros del personal de Seguridad
acropolis, para verificar la existencia de los soportes correspondientes
a la competencia.

Designar a otra persona que realice la entrevista cuando el gerente
no se encuentre en la empresa.

Reforzar los requisitos establecidos en los procedimientos a los
responsables y participantes del proceso de Recursos humanos

mediante una reunién de entrenamiento.

Fecha propuesta para cierre: 20 sep /2007

NO CONFORMIDAD #2

Tipo: Menor

Requisito: 6.2.2

Descripcion: No se evidenciaron los registros de educaciéon, formacion,

experiencia y habilidades de los auditores internos Armando Motta y

Claudia Téllez de acuerdo con los requisitos del perfil del cargo SA-1-013

Causas

v No se realiz6é la competencia del personal, ni se dejo evidencia del

cumplimiento de los registros de los Auditores internos con el perfil

definido.

Actividades a realizar

v" Hacer una revisiéon general de los registros del personal de Seguridad

acropolis, incluidos los Auditores Internos para verificar la existencia
de los soportes correspondientes a la competencia y fijar periocidad

de realizacion de la evaluacion de competencia.

Definir dentro del procedimiento de auditoria interna de la empresa

una actividad referente a la \verificacibn de los registros
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correspondientes actualizados de los auditores Internos a participar

en las auditorias.

Fecha propuesta para cierre: 20 sep /2007

NO CONFORMIDAD #3

Tipo: Menor

Requisito: 7.2.1

Descripcion: No se evidencio el completo diligenciamiento del formato
ficha técnica del cliente de seguridad electrénica en la identificacion de
materiales, requisitos iniciales del cliente y firma de recibido, para el
servicio instalado en Coopcentral Oiba en 20/02/2007 en el proceso de

Medios Tecnoldgicos.

Causas
v' El cliente Coopcentral Oiba, es un Cliente del 2006 antes de la
implementacion del SGC y se habia tomado la decision de hacer
dichas fichas a los clientes con los que se contraten con fecha
posterior a realizacion del formato, procedimientos y demas

documentos que la requieren.

Actividades a realizar
v" Hacer una revisién general de los registros relativos a los contratos
de Seguridad electrénica para verificar la existencia de dichas Fichas.
v Por considerarse un documento importante para iniciar, y hacer
seguimiento a la prestacion del servicio se realizaran las fichas
técnicas correspondientes a los contratos actuales de Seguridad

electrénica.

Fecha propuesta para cierre: 20 Oct /2007

NO CONFORMIDAD #4
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Tipo: Menor

Requisito: 7.2.2

Descripcion: No se evidencia la firma del contrato de prestacion de
supervision electrénica suscrito con el cliente Luis Francisco Garcia en el

proceso de medios tecnoldgicos.

Causas
v" Descuido en la actividad de la legalizacién de los contratos con los

clientes por parte del responsable.

Actividades a realizar
v Hacer una revision general de los contratos para verificar su
legalizacion.
v Realizar la legalizacibn de los contratos que se encuentren sin
legalizar.
v Disefiar e implementar un control para hacer seguimiento a la
legalizacion de los contratos y definir periocidad de ejecucién de este

seguimiento.

Fecha propuesta para cierre: 25 Agosto /2007

NO CONFORMIDAD #5

Tipo: Menor

Requisito: 8.2.2

Descripcion: No se evidencia el informe de auditoria interna del proceso de
vigilancia privada en el formato informe de auditoria SA-F-012 de acuerdo a

los requisitos del procedimiento de auditorias Internas del SGC SA-P-005.

Causas
v" Se realizo Auditoria Interna al proceso, si embargo no se presento el
informe en los formatos definidos, se informo verbalmente los
hallazgos y se tomaron las acciones pero no se tuvo el cuidado de

generar el registro correspondiente.
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Actividades a realizar
v' Capacitar a los Auditores internos en el uso del procedimiento de
auditoria interna definida por la empresa (SA-P-005) y su
correspondiente registro, incluyendo el analisis de esta No

Conformidad.

v" Con base en la informacién de los Hallazgos encontrados al proceso

de Vigilancia privada, realizar y archivar el informe faltante.

Fecha propuesta para cierre: 25 Agosto /2007

8.3.3 Otorgamiento del Certificado por parte del ICONTEC
El mes de septiembre de 2007 se realizo la entrega formal del certificado en

las instalaciones del ICONTEC Bucaramanga. Ver Anexo Xl (b) dando asi fin

al desarrollo del proyecto.
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9 CUMPLIMIENTO DE LOS OBJETIVOS DEL PROYECTO

Tabla 8. Cumplimento de Objetivos del proyecto

OBJETIVOS CUMPLIMIENTO

Objetivo General

Documentar, implementar, evaluar la eficacia y
Certificar el sistema de gestion de calidad de la
empresa SEGURIDAD ACROPOLIS Ltda., siguiendo
los lineamientos de la norma I1SO 9001: 2000.

Se evidencia con el cumplimiento de
los objetivos especificos

Objetivos Especificos

Documentar y ejecutar un programa de formacion
en SGC y la norma ISO 9001 con el propésito de
sensibilizar, crear una cultura de calidad y un
compromiso de mejoramiento continuo en todos y
cada uno de los miembros de la organizacion.

EL cumplimiento se evidencia en el
capitulo 6 y los anexos V, VI y VII
del presente documento

Definir y documentar los procesos de SEGURIDAD
ACROPOLIS LTDA. Involucrados en el cumplimiento
de los requisitos del cliente.

Su cumplimiento se evidencia en el
numeral 5.2.6 y en el manual de
calidad del anexo IX.

Establecer la politica y los objetivos de la calidad
alineados con el plan estratégico de la organizacion.

Se evidencia el cumplimiento en el
capitulo 5, especificamente en el
numeral 5.24 y 5.2.5, soportados
por las tablas 1y 2, los anexos 11l y
IV y el manual de calidad del anexo
IX del presente proyecto

Realizacion de los perfiles y responsabilidades de
los funcionarios de la empresa.

Se evidencia en el numeral 7.3.4 y
soportado con el anexo IX literal c.

Realizar la implementacion del sistema de gestion
de calidad dentro de la organizacion.

Se evidencia principalmente en el
Capitulo 7 del presente proyecto, sin
embargo el proceso de
implementacion es complementario a
todas las etapas descritas en el
presente proyecto.

Realizar auto-evaluaciones del sistema a través de
la aplicacion de auditorias internas

Se da cumplimiento con Ila
realizacion de las auditorias internas
descritas en el numeral 8.1 del
presente documento.

Identificar, analizar y mejorar los procesos criticos
de la empresa conforme a los hallazgos
encontrados en las auditorias internas.

Se evidencia en el numeral 8.1.6 y la
tabla 6 del presente proyecto.

Obtener el certificado del cumplimiento de los

requisitos del SGC por un ente certificador.

Se evidencia en el numeral 8.3 y
principalmente con el certificado
otorgado pro el ICONTEC mostrado
en el anexo XI.
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CONCLUSIONES

La sensibilizacion y formaciéon del personal constituye la base
fundamental para lograr interiorizar en los colaboradores un amplio
sentido de crecimiento organizacional, crear una cultura hacia la calidad,
generar la participacion de todo el personal en las actividades del

sistema y de mejora continua.

Para garantizar el éxito de la implementacién de un sistema de gestion
de calidad, es necesario el verdadero compromiso y participacion activa
del personal de la organizacién. En ocasiones por la programacion de los
turnos operativos se dificultaba el desarrollo de las actividades

programadas, pero finalmente se contaba con colaboraciéon del personal.

Ademas de la participacion activa de todo el personal colaborador de la
organizacion, es de gran importancia, el compromiso de la alta direccion,
el cual debe ser reflejado, no solo en facilitar recursos econémicos, sino
que, debe existir un verdadero compromiso frente al sistema. La
gerencia de la empresa se comprometié con la implementacion del
sistema, facilitando los espacios y la informacién para el desarrollo del

proyecto.

La documentaciéon e implementacion organizé cada uno de los procesos
estandarizando cada una de sus actividades, lo cual afectd positivamente

a la empresa.

El diagnéstico inicial realizado una vision general de la situacion de la
empresa y permitiéo planear correctamente cada una de las actividades

del sistema logrando al final la certificacion.
El sistema de indicadores disefiado e implementado dentro de las
actividades del sistema de gestion de calidad, sirvi6 como herramienta

para la toma de decisiones en cada uno de los procesos.
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v El Sistema de Gestion de calidad es una herramienta de eficacia, pues
permite establecer los mecanismos necesarios para garantizar la entrega
de productos y servicios de calidad a sus clientes. La organizacion debe
prestar especial cuidado, ya que se debe tener muy en claro que esto no
debe atentar contra la eficiencia del sistema, es decir, es necesario
buscar la satisfaccion de los clientes sin disminuir la rentabilidad del

negocio.

v El ciclo de calidad propuesto por Deming, garantiza un mejoramiento
continuo adecuado, siempre y cuando se destine el tiempo suficiente
para analizar cada una de sus etapas y este acompafado de la
implementaciobn a conciencia de metodologias como las acciones
correctivas y preventivas para actuar determinantemente ante las

inconformidades.

141



RECOMENDACIONES

Continuar con la realizacién de las auditorias Internas al sistema de
gestion de calidad como mecanismo para verificar la eficacia del
sistema en el cumplimiento de los requisitos, asi como la realizacion y
seguimiento estricto de cada una de las actividades descritas en el

sistema.

Frecuentar las capacitaciones la personal de la empresa referente a la
cultura en generacion e implementacion de acciones correctivas y

preventivas como herramienta para el mejoramiento continuo.

Mejorar los mecanismos de comunicacién con los proveedores para
formalizar la entrega de informacién y resultados de la evaluacion y
reevaluacion, que aporte al mejoramiento del servicio en las

relaciones mutuamente beneficiosas.

Se sugiere utilizar un cronograma de las actividades del sistema de
gestion de calidad como herramienta que contribuya a la asignacion

de recursos y tiempo en el cumplimiento de los requisitos.
Revisar continuamente los documentos del sistema de gestion de

calidad, teniendo en claro que los documentos son vivos y deben

estar en mejoramiento continuo.
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ANEXO A

DIAGNOSTICO INICIAL NORMA ISO 9001:2000
DE SEGURIDAD ACROPOLIS LTDA.
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ANEXO A. DIAGNOSTICO INICIAL NORMA 1SO 9001:2000.

) INFORME DE AVANCE
QSH Calidad IMPLEMENTACION DEL S.G.C.
CONSULTORES IS0 9001:2000

SEGURIDAD ACROPOLIS

EMPRESA: MES DE INFORME: AGOSTO/2006
FECHA DEL CONTRATO: 28 MARZO /2006 FECHA DE INICIO: MAYO /2006
FECHA FIN DEL CONTRATO: MARZO/2007 CONSULTOR: EDWARD SILVA R.
CRITERIOSE DE CALIFICACION DEL AVANCE
0. CAPACITACION 5. APROBACION DE LOS DOCUMEMTOS O LA METCDOLCGA,
1. DEFIMIC D INFORMALMENTE MO ESTA DOCUMERTADC POR PARTE DE LA GEREMCIA.
2. SE TIEME DOCUMENTADD, PERC MO ESTA MORMALIZADC. 6. IMPLEMEMTACION % EM ADECUACION Y AJUSTES.
3. PREPARACICORHN DE DOCURMERTOS ¢ ANALIZIS DE INFORMACION, 7. EM PROCESD DE AUDITORIA INTERMA,.
4. REVISION DE LS DOCUMENT S f REVISION DE LA 8. EN PROCESO DE ACCION CORRECTIVA f PREVENTIWV A,
IMFORRMACITN. 9. PARA PREAUDITORIA,
1. CIERRE DE MO COMFORMIDADES.
E
E REQUISITO w e e el |2 é
- i
% REQUISITOS GENERALES |20 |0 (0|0 |0 |0 |0 o |0 | 16%
E % Tdentificacidn de procesas 1 1
BUJ a Sempencia e interaceidn de procesos 1 1
wl E Metodas de contral 1
3: U|REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION 4 |3 (0|0 (0|0 |02 |0 |0 |0 |17
E 3 Estrustara de la domumentasidn 1
B B[ Mamal de calided 1
= Control de dooarnentas 1 1
~+ Controlderamistros 1 1
COMPROMISO DE LA DIRECCION 3 2 1 ] L] ] L] L] ] L] L] 19%4
Comuaticasion de tequidsitos del diente v lemales, 1 1 1
Politica de calidad 1
Dispotibilidad de recarsos 1
ENFOQUE AL CLIENTE |0 (o |0 (0|0 |0 |0 |0 o |0 | Wt
o |Determinacién de los requisitos del dients 1
O |Cumplisnients de los requisitos del cliente 1
Z | Evaluacion de la satisfansitn del cizste 1
E POLITICA DE CALIDAD 3 1o |0 |0 |0 0|0 D o |0 | 153%
bt Ademiacidn de la politica de calidad 1 1
a C ormuanicacion y entendimmiento 1
% Fewision conbinuaa 1
E PLANIFICACION 3|20 |0 (0|0 |0 |0 |0 o |0 | 156%
% Objetivos de calidad 1
8 Planificacion estrabemica 1 1
1 |Planificacics de la calidad 1 1
i RESFONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACION | 2 [ 3 [ 2 (o [o (o [0 [o (o [ o [0 [ =294
i FResponsabilidad v autoridad 1 1 1
Repiesentante de la direcnidn 1 1 1
Corauicasi dn interna 1
REVISION POR LA DIRECCION 0|0 (0|0 (0|0 |0 |0 |0 [ ] 0%4a
Inforrnacide para la sewisidn
Fesultados de la sewision
W PROVISION DE RECURSOS ] 2 ] ] L] ] L] L] ] L] L] 9%0
5 Detersinanion de teoursos 1
= | Asiznacidn de semarsas 1
é RECURSOS HUMANOS 0|5 (s |2 [2]2 200 o |0 |23
m | Sompetenda del personal 1 1
B |Fosnacicn 1)1
% Fficasia de la formanidn
E Conciencia del personal
] |Begistros de educasidn, formanisn, habilidades ¥ experiensia. 1 1
3 Infraestractura 1 1 1 1 1 1
Aumbiente de trabajo 1 1 1 1 1 1
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PLANIFICACION DE LA REATIZACION DEL
PRODUCTO Y /O SERVICIO

Planificacidn del proceso

Desarrollo de los procesos 1
Fequisitos del producto
PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE L] L1} L] L] L1} a L1} L1 a L1} L1} 0%
Identificacidn

Fevisidr

1} 2 1} 1} 1] 1} 1] 0 1} 1] 1] 8%a

Cormmanicacidn con el clierte
DISENO ¥ DESARROLLO MWNO APLICA
Planificacidn del disefio y desarrollo

Entradas del disefio y desarrollo

Resultados del disefio v desarvollo

Revwisid del disefio vy desarrallo

Werificacidn del disefio y desarrollo

Walidacidn del disefio y desarralla

Control de los cambios del disefio v desarrolla
COMPEAS L] 3 L] L] o L] o L] L] o o 5%

Clasificacidn de los proweedores

Proceso de cormpras 1
Definicidn de raquisitor de los productas

Seleccidn de proweadores

7. REALIZACION DEL PRODUCTO

Evaluacidn de proweedoses
Werificacidn del producto comprado 1
PRODUCCION ¥ /O PRESTACION DEL SERVICIO o 4 2 L[] L1} L[] L1} L] L] o o 11%

Control de la produccidsn y de la prestacidn del serwicio

Valtf:lflc:mﬂ de procesos de produssidn v o prestacidn del NO APLICA
serwicio

Identificacién del producto ¥/ o sessdcio
Trazabilidad del producto v/ o servicia
Propiedad del chiente

Preservacidn del producto v/ o servido
CONTROL DE LOS DISPOSITIVOS DE
SEGUIMIENTO ¥ MEDICION
Drefinicidn de e diciones oriticas
Inwentarios de equipo de medicidn

Plan de adguisicidn de los disposibivos de

semairaiento v sme dicidn,

[ T
—

NO APLICA

Calibracidsndecquipas
SEGUIMIENTO ¥ MEDICION ] L] ] ] L] ] L] L] ] L] L] L5]

Erraluacidn de la satisfaccidn del cliesnte.

Auditoria inberna

Establecitriienito de los indicadores de gestidn.

Seguirmiento ¥ medicidn de los procesos.

Seguitniento ¥y medicidn del producto

Control de producto no conforme.
#nalisis de datos.

MEJOERA 1} 1] 1} 1} 1] 1} 1] 0 1} 1] 1] 0%a

§. Medicion, Analisis v Mejora

FPlanificacidn de rmejoras

Aenidn cotvechiva

Socidn preveentiva

AVANCE GLOBAL DEL PROCESO 10%%

HORAS PRESUPUESTADAS: 150 |HORAS ACUMULADAS: 35 Porcentual 23%0
AVANCE ACUMULADO DEL MES

MES 1| 2 3 4 5 i1 7 =] 911011 12| 15 14
AVANCE REEAL 0
AVANCE PROYECTADO Gec) 0% | 1552 | 205 | 00| 40k | S0 ) GO ) FO:2 ) 805 | 85| 90| 95| 100
COMENTARIOS DEL CONSULTOR: COMPROMISOS:

Evaluacién inicial del SGC el no ha side el esperado v no
supera la meta proyectada, aungeu se han dictado

Se contraté una persona para impulsar las actividades del]
proceso a partdr del 15 de Agosor de 2006. Adelantar la

itaci he adelantad tHvidade
capactaciones mo se 2 o em Aol s COMO g ecumentacion obligatoria de la norma

documentacién.

FIRMA CONSULTOR FIRMA GERENTE
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ANALISIS DOFA REALIZADO A SEGURIDAD

Paso #1
Paso #2
Paso #3

Paso #4.

Paso #5
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ACROPOLIS LTDA.
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. Pareto de Oportunidades

. Analisis de la Matriz POAM

Andlisis Areas Criticas Funcionales

. Formulacién de Estrategias
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ANEXO B. ANALISIS DOFA REALIZADO A SEGURIDAD ACROPOLIS LTDA.

Paso #1 Pareto de Amenazas

SOLO ESCRIBA EN AL AREAS SOMBREADAS ASI

>

PERFIL DE OPORTUNIDADES AMENAZAS DEL MEDIO (MATRIZ POAM)

EMPRESA SEGURIDAD ACROPOLIS LTDA.
" AMENAZAS PARTICIPANTES
Fabian Gomez | Marcela Plata | Maribel Marin | Cecilia Cortes Johana A. Pedro Nel TOTAL

FACTOR ECONOMICO
1 | BAJOS PRECIOS POR COMPETENCIA DESLEAL 0 10 10 10 10 10 50
2 | ALTOS COSTOS EN COMPRA DE DOTACIONES 0 7 2 5 3 6 23
3 | DEMANDAS LABORALES 0 4 3 7 6 3 23
4 [E)g";'A:[I)\IcE)AS Y SANCIONES ECONOMICAS 0 2 0 1 4 2 9
5 (F\;EFéﬁ-Sr:ECSlON DE DANOS A TERCEROS Y 0 9 9 9 8 9 44
6 | CANCELACIONES DE CONTRATOS 0 8 8 8 9 8 41
7 | MALAS REFERENCIAS BANCARIAS 0 0 0 6 0 1 7

FACTOR TECNOLOGICO
8 éIE)Th?SN?gAS(;%SN DE COMPRA DE EQUIPO DE 0 6 4 4 0 5 19
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0 gg&s} ﬁm%i REPARACION DE EQUIPO 0 0 0 0 0 0 0

10{ALTOS COSTOS DE ARMAS Y MUNICIONES 0 0 1 3 0 4 8

= [ [0 [0 [ [ s [o]
FACTOR SOCIAL

12 0 0 0 0 0 0 0
FACTOR CULTURAL

13| PUBLICIDAD Y ALTOS COSTOS 0 0 0 0 0 0 0
FACTOR POLITICO

14| CORRUPCION POLITICA EN CONTRATOS 0 3 0 0 0 7 10
FACTOR COMPETITIVO

15|BAJOS PRECIOS POR COMPETENCIA DESLEAL 0 1 7 0 7 0 15

16| DECRETO 073 TARIFAS SUPERVIGILANCIA 0 0 6 0 2 0 8

17|TLC 0 0 0 0 0 0 0

18| CANTIDAD DE EMPRESAS DEL SECTOR 0 5 5 0 1 0 11

N N = (N/2+1) = 10 0 55 55 55 55 55

PUNTAJE MAYOR = 50

SELECCIONE TODAS LAS AMENAZAS CON PUNTAJE |

MAYOR O IGUAL A
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LISTE LAS AMENAZAS DE MAYOR A MENOR PUNTAJE SEGUN EL CRITERIO ANTERIOR: PUNTAJE

1.{BAJOS PRECIOS POR COMPETENCIA DESLEAL 50

2 |REPOSICION DE DANOS A TERCEROS Y CLIENTES 44

3 | CANCELACIONES DE CONTRATOS 41
INSTRUCCIONES

1. Listar las amenazas de acuerdo a los factores definidos

2. Priorizacion de oportunidades, asignando un puntaje igual a "N" a la mas importante y "N-1" a la segunda, "N-3" a la
tercera y asi sucesivamente, n-3, n-4,n-5, ........

3. asigne cero "0" alas que no figuren en sus listados

4. elija la de mayor puntaje y multiplique este valor por 0,8

5. seleccione las amenazas con valor igual o Superior a este puntaje (puede adicionar alguna muy cercana a este valor si ud
lo determina)
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Paso #2 Pareto de Oportunidades

SOLO ESCRIBA EN AL AREAS SOMBREADAS ASCI| —

PERFIL DE OPORTUNIDADES AMENAZAS DEL MEDIO (MATRIZ POAM)

EMPRESA SEGURIDAD ACROPOLIS LTDA.
; AVENAZAS PARTICIPANTES
Fabidn Gomez | Marcela Plata | Maribel Marin | CeciiaCortes | JohanaA. | Pedronel | TOTAL
FACTOR ECONOMICO
1 :\TEF?&SSODE NUEVOS PROVEEDORES AL 0 5 1 1 1 1 g
2 |LICITACIONES PUBLICAS 0 b 3 8 0 6 23
FACTOR TECNOLOGICO
3 IYMgg_FJACION DE EQUIPOS COMUNICACIONES 0 0 ) 3 5 7 17
4 géRSTF-IgISél(S%\I EN FERIAS INTERNACIONALES 0 1 1 1 7 1 23
FACTOR SOCIAL
5 | INSEGURIDAD 0 I 8 5 8 8 36
6 | PLAN COLOMBIA Y SENA MANO DE OBRA 0 0 0 0 0
T | BUENAS RELACIONES SOCIALES 0 0 0 0 0 0
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FACTOR CULTURAL

ALTA ACEPTACION DEL TRABAJADOR DEL

8| INTERIOR EN LAS REGIONES COSTERAS 0 0 0 6 ’ 8

9 [RECONOCIMIENTO DE LA EMPRESA 0 8 7 7 6 3 31
FACTOR POLITICO

10{ PRIVATIZACION DE LA SEGURIDAD 0 2 0 0 0 2

11| ORDEN PUBLICO 0 1 5 0 4 5 15
FACTOR COMPETITIVO

12|TLC 0 0 2 0 0 2 4

13 égﬁgég% %%R UNIONES TEMPORALES, 0 0 5 3 0 g

Y CeOMEOBRES AL L I B R ;

N = (N/2+1) 0 3 38 3% 3% 3%

N 8

PUNTAJE MAYOR = 36

SELECCIONE TODAS LAS AMENAZAS CON PUNTAJE %8

MAYOR O IGUAL A
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LISTE LAS AMENAZAS DE MAYOR A MENOR PUNTAJE SEGUN EL CRITERIO ANTERIOR: PUNTAJE
1. |AUMENTO DE LA INSEGURIDAD EN ZONAS RESIDENCIALES 36
2 |RECONOCIMIENTO DE LA EMPRESA A NIVEL REGIONAL i
3 |LICITACIONES PUBLICAS 23
4
INSTRUCCIONES

1. Listar las oportunidades de acuerdo a los factores definidos

2. Priorizacion de oportunidades, asignando un puntaje igual a "N" a la mas importante y "N-1" a la segunda, "N-3"a la
tercera y asi sucesivamente, n-3, n-4,n-5, ........

3. asigne cero "0" alas que no figuren en sus listados

4. elija la de mayor puntaje y multiplique este valor por 0,8

5. seleccione las oportunidades amenazas con valor igual o superior a este puntaje (puede adicionar alguna muy cercana a
este valor si ud lo determina)
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Paso #3 Analisis Matriz POAM

ANALISIS DE LA MATRIZ POAM SEGURIDAD ACROPOLIS LTDA.

CLASIFICACION DE LA

INSTRUCCIONES PARA INTERPRETACION DE RESULTADOS:

2. Por encima de 2,5 es favorable para la organizacion

1. Laempresa normal debe estar en 2,5 que es el promedio General

3. Por dehajo de 2,5 la posicion estratégica de la organizacion se empieza a volver critica.

INTENSIDAD | ponperacion
AMENAZAS PUNTAJE |PONDERACION [ ALTA | BAJA | TOTAL
BAJOS PRECIOS POR COMPETENCIA DESLEAL 50 0,25 1 1 0,25
REPOSICION DE DANOS A TERCEROS Y CLIENTES 44 0,22 1 1 022 087
CANCELACIONES DE CONTRATOS 41 0,20 2 | 2 0,41
OPORTUNIDADES ALTA | BAJA | TOTAL
AUMENTO DE LA INSEGURIDAD EN ZONAS
RESIDENCIALES * 0.18 4 4 o7t
1,17
RECONOCIMIENTO DE LA EMPRESA A NIVEL REGIONAL 31 0,15 3 | 3 0,46
PUNTAJE TOTAL| 202 1,00 2,04
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Paso #4 Analisis Areas Criticas Funcionales

ANALISIS AREAS CRITICAS FUNCIONALES
SEGURIDAD ACROPOLIS LTDA.

DEBILIDAD | FORTALEZA
w
[8)
1 0
(0] < | 0
a] N
< o - a e} <
S| 2z £ 1&al 2|42
: Sl 23 z]2ls 5|82
o w =
\g REQUISITO & ~ o g > 0| F % m
0 w Z 2 4 A e
z| 2 1=|8|a|=
- =
= a) =
o
z
1 |AUDITORIA DE PLANEACION 0] 0] 7 1 O |0[28% | 1 |7
11 La empresa tiene una metodologia para 1 1
: realizar planeacion
1.2 | (Se han establecido estrategias? 1 1
1.3 | ¢(Son estas estrategias explicitas? 1 1
¢Se han establecido estas estrategias
1.4 . 1 1
globales y funcionales?
1.5 | (Se elaboran planes? 1 1
¢La empresa atiende a las tendencias
1.6 |relevantes del entorno en sus 1 1
componentes?
1.7 ¢La empresa tiene definida mision, vision, 1 1
’ objetivos y metas que se propone lograr?
1.8 | (Se miden y se controlan los resultados? 1 1
2 | AUDITORIA SOBRE LA ORGANIZACION 0] 0O |11 1 O |0|27% | 1 |11
¢la empresa tiene una  estructura
2.1 o . 1 1
organizacional definida?
¢Estan definidas funciones y objetivos
2.2 | basicos de cada unidad o proceso de la 1 1
organizacion?
53 ¢Las unidades han sido definidas en funciéon 1 1
’ de las actividades que debe realizar?
¢la estructura y el tamafo de estas
2.4 - Lo 1 1
unidades corresponden a su contribucion?
¢La estructura de autoridad esta claramente
2.5 - 1 1
definida?
¢Esta claramente definido el perfil de los
2.6 |cargos, las responsabilidades, funciones y 1 1
objetivos de cada cargo?
¢La descripcion de los cargos es conocida
2.7 1 1
por el personal?
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28 ¢La estructura permite la iniciativa del 1
’ personal?
29 ¢Existen comités, comisiones, grupos o 1
"~ | juntas de trabajo?
210 ¢Estan claramente definidos los medios de 1
’ comunicacion y el flujo de informacién?
211 ¢Se han definido los niveles donde se deben 1
’ tomar decisiones?
¢La estructura de la organizacion es
2,12 | adecuada para la ejecucion de los planes de 1
la organizacion?
3 | AUDITORIA DE LA DIRECCION 58% | 5 | 1
3.1 | ¢La gerencia delega? 1
32 ¢La gerencia propicia un buen ambiente de 1
7 | trabajo?
3.3 | ¢La gerencia es de caracter participativo? 1
3.4 | ¢La direccion es eficaz y eficiente? 1
3.5 | ¢Se tienen politicas establecidas' 1
36 ¢El proceso para la toma de decisiones es 1
’ eficaz?
4 | AUDITORIA SOBRE EL CONTROL 129 | 0 | 4
a1 ¢Se tiene establecido un sistema de control
’ de la organizacion?
4.2 ¢Se tiene claridad del porque y para que se
’ hace el control en la organizacion?
43 ¢Se han establecido controles sobre las
’ areas y factores claves de desempefno?
a4 ¢Se tienen establecidos indicadores que 1
’ permitan medir los resultados de gestion?
45 .Se identifican las causas de las 1
’ desviaciones con relacion a lo planeado?
4.6 ¢Se tienen definidas las responsabilidades y 1
’ cargos para el control?
¢Se tiene definidos los tipos de informacion
4.7 | que alimentan los sistemas de control y la 1
periodicidad del control?
5 | MERCADOS 21% | 2 |13
51 .Se tienen definidos cuales son los 1
’ principales mercados de la empresa?
.Se tienen definidos cuales son los
5.2 | principales segmentos de mercado de la 1
empresa?
53 .Se tiene claridad en la evolucién de la 1
’ participacion en el mercado?
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¢Se tiene claramente identificados los tipos
5.4 |de clientes, ubicacion geogréafica, 1
motivaciones de compra?
¢Se tiene identificados los clientes y cual es
5.5 | su participacion en las ventas totales de la 1
empresa?
56 ¢Se conoce cual es la participacion en el 1
’ mercado?
57 ¢Se conoce cuales son los productos mas 1
’ rentables y los deficitarios?
58 ;Se conoce como estan los productos
’ respecto al ciclo de vida?
509 ¢Tiene una estrategia global para enfrentar 1
’ el mercado?
510 ;Se tienen establecidos objetivos de 1
’ ventas?
5.11 | ¢(Existen programas de ventas? 1
512 ¢Se tiene establecido como se fijan los 1
’ precios?
;Se tiene estrategias establecidas para
5.13|manejar y evaluar los canales de
distribucion?
514 .Se tiene identificados los costos de 1
: mercadeo, ventas, distribucién?
515 ¢Se establecen programas de promociones, 1
’ publicidad? (Se evaltan?
516 ¢Esta estructurada la fuerza de ventas? ¢Por 1
’ producto? ¢Por mercado?
517 ¢.Se realizan controles sobre las ventas? 1
’ ¢Son oportunos y eficaces?
6 | FINANZAS 10 56% [ 10| 5
6.1 ¢La rentabilidad de las ventas es aceptable a 1
"~ |y satisfactoria?
6.2 ¢La rentabilidad de los activos es aceptable 1 1
= |y satisfactoria?
6.3 ¢La situacion de liquidez es aceptable y 1 1
| satisfactoria?
6.4 ¢La rotacion de cartera es aceptable y 1 1
*" | satisfactoria?
6.5 ¢El comportamiento de los costos es 1 1
’ aceptable y satisfactorio?
¢La capacidad de endeudamiento es buena
6.6 | para sostener la estructura operativa y los 1 1
proyectos de inversion?
6.7 ¢La gerencia se interesa por la situacion 1 1
* | financiera de la empresa?
6.8 | ¢Se realiza planeacion y control financiero? 1
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6.9 ¢Existen planes de inversion? ¢Como se 1
’ controlan?
6.10 ¢Se realizan presupuestos de ingresos y 1
: egresos?
6.11 | ;Se realiza analisis financiero? 1
6.12 | ¢La informacién contable es oportuna? 1
6.13 | ¢La informacion contable es confiable? 1
6.14 ¢La informacion contable se utiliza para la 1
’ toma de decisiones?
6.15 cla tecnologia para realizar la 1
’ administracion financiera es adecuada?
PRODUCCION Y / O PRESTACION DEL
33% | 6 6
7 |servicio °
71 ¢Se tiene plenamente identificadas cuales 1
"~ | son las principales operaciones?
72 ¢Se tiene identificado cual es el sistema de 1
: produccién en la organizacion?
73 ¢Se pueden mejorar los sistemas de 1
’ Produccién?
74 .Se tiene identificado como esta la 1
’ productividad de la mano de obra?
7.5 | ¢Como esta en relacion con la competencia? 1
76 ¢Existe planificacion de la produccion? 1
: ¢Inversiones? ;Mejoras?
77 ¢Existen programas de produccion? ;Se les 1
’ da cumplimiento? ¢Se controlan?
78 |¢se esta utilizando el equipo de producciéon 1
’ de acuerdo a la demanda del mercado’
7.9 | ¢(Existe una buena distribucién en planta?
710 ¢Se elaboran programas de mantenimiento?
’ ¢Se controlan y se hacen cumplir?
711 ¢Se elaboran programas de seguridad 1
’ industrial?
712 ¢;Se controla la calidad de la produccion / 1
’ prestacion del servicio?
713 .Se emplean métodos y  técnicas 1
’ adecuadas?
714 ¢;Se planifican e implementas mejoras en la 1
’ produccioén / prestacion del servicio?
8 | RECURSOS HUMANOS 48% | 8 | 3
¢La competencia del recurso humano
81 corresponde a las necesidades y exigencias 1
’ de los planes y desarrollo actual de la
organizacion?
8.2 ¢Es suficiente la cantidad de personal? 1
. ¢Existe burocracia? ¢Falta personal?
8.3 | ¢(El clima laboral es bueno? 1

160




¢Se conoce cuales son las tasas de
8.4 - 1 1
ausentismo?
8.5 | ¢Las condiciones de trabajo son agradables? 1 1
8.6 ¢El ambiente de trabajo evita los accidentes 1
"7 |y las enfermedades profesionales?
8.7 | ¢Se realiza induccion al puesto de trabajo? 1 1
8.8 | ¢El nivel salarial es adecuado? 1 1
8.9 ¢Se conoce como se encuentra con respecto a 1
’ a la competencia?
8.10 .Se tiene estructura de valoracion de a 1
cargos?
8.11 | ¢ Se tiene programa de capacitacion interna? 1 1
8.12 ;Se apoya para realizar capacitacion 1 1
externa?
92 | PROMEDIO 0,7 1,4 |[16] 1,2 [1,5] 0] 35% | 33 | 50
FORTALEZAS DEBILIDADES
1 personal disponible y capacitado para la bajo nivel de planeacion estratégica,
prestacion del servicio operacional
. No esta definida la estructura
2 | buen clima laboral o
organizacional.
No se tiene establecido un sistema de
3 | Pertenecer a la red de la PONAL control de la organizacion, indicadores de
gestion.
4 | conocimiento de la operacion no existe gestion de mercadeo
5 no existen planes de inversion
6 bajo nivel de planeacion estratégica,
operacional
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Paso #5 Formulacion de Estrateqias

MATRIZ DOFA

EMPRESA

SEGURIDAD ACROPOLIS LTDA.

FORTALEZAS (F)

DEBILIDADES (D)

personal capacitado y disponible
para la prestacion del servicio

Bajo nivel de planeacion
estratégica, operacional

2 | se maneja buen clima laboral

no esta definida la estructura
organizacional de la
organizacion.

Pertenecer a la red de Apoyo de la
PONAL.

No se tiene establecido un
sistema de control de la
organizacion, indicadores de
gestion.

4| Conocimiento de la operacion

No existe gestion de mercadeo

OPORTUNIDADES (O)

Incremento de la
inseguridad

Desarrollar un plan de mercadeo
definiendo como pilar fundamental la

Reconocimiento de la
empresa

fidelidad de los clientes, por medio del
valor agregado en el servicio.

AMENAZAS (A)

bajos precios por
competencia desleal

Lograr la competencia del personal en
lo relacionado con la atencién vy
servicio al cliente, logrando que se
genere un valor agregado a los
clientes por medio de nuestros
guardas y supervisores.

Estrategias (FO) estrategias (do)

Estrategias (FA) Estrategias (DA)

No existen planes de inversion

reposicion de dafios a
terceros y clientes

cancelaciones de
contratos

para cumplir con
9001:2000.

Implementar y certificar un sistema de gestion de calidad en la organizacion
los requisitos del cliente, basados en

la norma iso
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ANEXO C

CUADRO DE MANDO
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Anexo C. Cuadro de Mando

SEGURIDAD ACROPOLIS LTDA e
SA-FO19 0
FECHA
CUADRO DE MANDO INDICADORES DE GESTION
16412/2006
CRITERIOS ANC 2007
OBJETIV( DE CALIDAD %o INDICADORES % RAHGO CALIFICACION GESTION | EHE | FEB [MAR | ABR |MAY | Jun | JuL | AGO | SEP |oCT |Hov | DIC
META: T @
NO COMNFORMDADES POR | o0, [~onin | META 0% ae [ 7o |79 |79 | 79 | 79
AUDITORIA,
Implementar v mantensr B e
un Sistema de Gestion de | 20% NORMAL 7%
Calickar. % CIERRE DE ACCIONES META: 0z
CORRECTIVAS Y0 10% | MORMAL: 60% 7% | 7% |10% [(10%
og E
PREVEMTIVAS pr— MINIMO 3%
resultado Objetivo To[ T%[10%] 10%] 0% 0%] 0%] 0% 0% 0%
META: 5§
PLESTOS SIN SUPERVISION | 10% | wormal1s | META 10% 7% | 7% [10%
Mantener la Eficacia de MINIMO: 20 =
loz Procesos atraves de META: 3
una estandarizacion, 30% £ M EDADES DEL 10% | wormaL: 10 | NORMAL 7% 0% | 10% [10% [10% | 10%
i : SERYICID ek et - :
mantenimienta y mejara MINIMO: 15
de zus actividades. META: 10% T :
% EFICACIA, v - ; i [ered]
MANTENMENTOS 10% | mormar: 15z | MINIMO 3% il N
MINIMO: 20X .} )
resultado Objetivo 7% [30% [ 6% [ 0% | 0% [ 0% [ 0% [ 0% | 0%
apovat el desarrollo de - MELA 002 o
la= competencias del %Cumﬂmjgiz:lan e 7% [wommaisox| META ?"’ 5% [ 5% | 5% | 5% | 5% | 5%
Fecursa HUI"I'IEI'II:I, para el ' MINIMO: 0% -
logro de una formacicn y 14% . T AETAC 0 NORMAL i
dezarrallo persansl D e A 7% | NORMALTS ) soe | 5o | 596 | 59 | 5o | 5o
. Desempefio | MINIMO 2% s b e e R e o
resultado Objetivo 0% | 10% | 10% [10% [ 10% | 10% | 0% | 0% [ 0% | 0% | 0% | 0%
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META: 90%
0
Satisfacer las necesidadles y #Queias y Reclamos Recibidos|  15% | NomuaL:so% META | 15% 15%] 15%| 10%| 10%] 10%)| 10%
expectativas de nuestros JINING T0%
clentes através del | 30% —— NORMAL | 10%
suministro de un servicio de VET 0%
i Ponderacién del Cli 15% 709
calidad. onderacicn del Cliente o [romms | o | o 159%( 15%| 15%) 15%| 15%] 15%
MINIO: 60%
resultado Objetivo 30%| 30%| 25%| 25%| 25%| 25%| 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0%
Garantizar la calidad de los vk | META %
productos comprados
mediante una adecuada | 6% PROg:gl?EE;g%UéClON % | noruaL:eow | NORMAL 5% [ 5% [ 5% [ 5% 5% [ 5% [ 5%
gestion de nuestros
proveedores, mnmo: 0% | MINIMO 2%
resultado Objetivo 5% | 5% | 5% | 5% | 5% | 5% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0%
EFICACIA DEL
SGC. Y
CUMPLIMIENTO | |ENE| FEB |MAR| ABR|MAY| JUN| JUL | AGO|SEP|OCT|NOV| DIC
DE LA POLITICA 1% | 61% | 64% | 64% | 80% 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0%
DE CALlDAD () () (] (] (] () () () () () ()
META >90%
NORMAL| Entre 60%Y 90%
MINIMO <60%
CRITERIOS

Se alcanzo 0 sobrepaso la meta

El resultado esta entre los rangos normales definidos D

Situacion de alarma ante el resultado
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ANEXO D

EJEMPLO EVALUACION
INDICADORES DE GESTION

v Ejemplo #1. Mes de mayo de 2007 proceso Vigilancia
Privada

v Ejemplo #2. Mes de Junio de 2007 proceso Gestion Comercial
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ANEXO D. EJEMPLO EVALUACION INDICADORES DE GESTION

Ejemplo #1. Mes de mayo de 2007 proceso Vigilancia Privada

SEGURIDAD ACROPOLIS LTDA o | Rentdin
INDICADORES DE GESTION Feski |, v

ANALISIS INDICADOR

PROCES(: VIGILANCIA PRIVADA
ELABORO: Jefe de Operaciones
i ™y
PUESTOS SIN SUPERVISION T T
= VALOR META- = = - MIMIM[I

Se obsera gue el indicador cumplid con la
meta de la empresa, sU cumplimiento se
debid a gue se contrataron 2 nuevos
supenisores (1 para cada jornada) con lo
cuales se puede cubrir el fotal de las
unidades, no ohstante, se aclara que de los 2
puestos reportados que no se les hizo
superisidn fisica, se les hizd el reporte diario

E @ E E E 5 El E é E é E de unidades en cada turno.
N = J
o ™y ANALISIS INDICADOR
# DE NOVEDADES DEL SERVICIO
MES: MAYO DE 2007
— VALOR META- - - -MINIM#

20 -
1
T
12
0 4
a4
[
4

Mo se presentaron novedades durante el
presente mes.

1 2 3 4 5 E T ] 1 10 n 1z
MESES
A o
VIGILANCIA PRIVADA
EHE FEB MAR ABR MAY JUH JUL | AGO | SEP | OCT | HOV | DIC
CONTROL DE
SURERWISION
NOWEDADES DEL
SERYICIO
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Ejemplo #2. Mes de Junio de 2007 proceso Gestion Comercial

SEGURIDAD ACROPOLIS LTDA et
SA-F-004 1
Fecha Pigina:
INDICADORES DE GESTION — e
PROCESO: GESTION COMERCIAL
ELABORO: Gerente General
s ~, ANALISIS INDICADOR
# QUEJAS Y RECLAMOS RECIBIDAS
MES: MAY - JUNIO DE 2007
| vaLOR META - - -MINIM{
18 -
1
4
12 4 Durante 1oz meses de mayo ¥ junio se
TG s S TR T E e T R T i T recihieron B quejas v reclamos de los
g4 clientes, sin embargo se encuentra en o
B 1 nomal esperado por la empresa. La mavaria
4 2
F ' de las guejas fueron reclamaos gue no se
el o
o-j . ' : . . . , tefieren al servicio prestado como tal.
ENE-FEE MAR-  MAY- JUL-AGD SEP- NOY-DIC
ABR JUN ocT
e o
o B ANALISIS INDICADOR
% SATISFACCION DEL CLIENTE
MES: JUNIO
i ¥ AL OR META - - -MIMIM*
0.3
0,25 4
02 4
0.5 4 La satisfaccion del cliente se encuentra por
ugg: encima de los limites minimos establecido v
“a ; ! también por debajo de de la meta trazada,
-0,05 i situacidn gue se presenta debido a gue con
0'31; ® las encuestas realizadas no se alcanza a
B2 tener una medicidn mas exacta v real de la
0,25 calidad del senicio.
03
SEMESTRE
A »
GESTION COMERCIAL
ENE-FEE | MAR-ABR | MAY-JUN | JUL-AGD | SEP-OCT | NO¥-DIC
®QUEJAS % RECLAMOS vaLoR 3 ns §
RECIBIDAS
MIHIMO 10 10 10 10 10 10
SEMESTRE 1 n
% SATISFACCION DEL vaLoR mE
CLIEMTE
MIHIMO 02 0,2
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ANEXO E

PROGRAMA 'Y SOPORTES DE LA
CAPACITACION REALIZADA

a) Planes de Formacion

b) Soportes de las Capacitaciones
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Anexo E (a). Planes de formacioén

: COMNGO REVISION
SEGURIDAD ACROFPOLIS LTDA
SA-F-026 (1]
PLAN DE FORMACION Y ENTRENAMIENTO FEEH PAGRR
10M 02006 1DE 1

PERIODO

Julio -

Diciembre 2006

Fecha Actualizacion:

20 de Marzo de 2007

£ Gue Actividad se va
Hacer?

£ Quiénes Participan?

éCuando se
Realizara?

iDonde se
Realizara?

Evidencia

Instructor

Planificacion de la Calidad Comité de Calidad 01 072006 FEMALCO Minuta de Reuniones Ing. Edweard Silva
Compromizo de la Direccion Comité de Calidad 15072006 FEMALZC Minuta de Reuniones Ing. Echweard Silva
Documertacion del SGC-Parte | Comité de Calidad 220720068 FEMALCC Minuta de Reuniones Ing. Echweard Silva
Documentacion del SGC-Parte |l Comité de Calidad 29/07 12006 FEM&LZO Minuts de Reuniones Ing. Echweard Silva
hiejoramienta Cortinuo Comité de Calidad 120872006 FEMALZC Minuta de Reuniones Ing. Echweard Silva
Caracterizacion de Procesos Comité de Calidad 2E05/2008 FEMALCC Minuta de Reuniones Ing. Echweard Silva
Momina v Prestaciones Sociales Secretaria General soosto y gg;taiembre s COMFERALCO Cettificado Instructor de Comfenalco
Auditores Internos:
S ———
Pedro kel Cuellar
FRecursos: Humano y Compras Comité de Calidad 21 M 02008 FEMSLZT Minuta de Reuniones Ing. Echward Silva
Planificacian del servicio Comité de Calidad 28M 002006 FEMALZO Minuta de Reuniones Ing. Echweard Silva
Producto no conforme Comité de Calidad 044152008 FEMALCC Minuta de Reuniones Ing. Echweard Silva
hdanual de Calidad Comité de Calidad 111172006 FEMALCT Minuta de Reuniones Ing. Eclweard Silva
Capactacidn en Caldiad Personal Operativo 011272006 ARSI Listado de Asistencia Ing. Oscar Antalinez

Elaboro:

Ing. Oscar Omar Antolinez

COORDINADOR DE CALIDAD

Revisdo y Aproba:

Dir. Fabian Goamesez Cano
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: cODIGO | REVISION
SEGURIDAD ACROPOLIS LTDA
SA-F-026 0
i FECHA PAGINA
PLAN DE FORMACION Y ENTRENAMIENTO -
101042006 1DE1
PERIODO Enero - Marzo 2007 Fecha Actualizacion: 30 de Marzo de 2007
¢ Que Activididad se Oui . ¢Cuando se ¢Donde se A
; Quiénes Participan? ! , Evidentia Instructor
vaHacer? & P Realizara? Realizara?
Capacitaciin en Calidad Perzonal Operativa 022007 ANSI Listado de Asistencia | - Ing. Oacar Omar Artolinez
Sensihblizacion perfi \
fuilsilunlzzcm PRI Peraonal Adminiztrativo D2mar2007 Oficina Gerente Miruta Reuniones Ing. Dzcar Omar Artdlinez
Capactacion en Calidad Perzonal Administeativa 151032007 Oficing Gerente  |Listado de Asistencia | Ing. Oscar Omar Antolinez
Capacitaciin en Calidad Personal Operativa 2110372007 AN Listaro de Agistencia | - Ing. Oscar Omar Antolinez
Capacitaciin en Calidad Personal Operativo 290372007 NS Listaro de Agistencia | - Ing. Oscar Omar Antolinez

Elabord:

Ing. Oscar Omar Antolinez

COORDINADOR DE CALIDAD

Revisd y Aprobé:

Or. Fabian Gomez Cano

1

GERENTE




: CODIGO | REVISION
SEGURIDAD ACROPOLIS LTDA
SA-F-026 ]
i i FECHA PAGINA
PLAN DE FORMACION Y ENTRENAMIENTO :
106 0/2006 1DE1
PERIODO Abrl - Junio 2007 Fecha Actualizacion: 30 de Junio da 2007
¢ Qué Activididad se va Quié » ¢Cuando se iDonde se o
; Quienes Participan? ; ; Evidencia Instructor
Hacer? ki P Realizara? Realizara?
Tutora en e 56 Conrinacr e Caigd | | e 20ri, 14y 28de ) Oficina Coordinactor de |, 1. ik ARP g, Cloucla Téez - COLPATRIA
maya, 13y 27 de junio Calidad
Capacitacion en el 5GC Perzanal Administrativa 240472007 Oficing Gerente |Minuta de Reunionez|  Ing. Oscar Omar Antolinez
Servicio sl Cliente (ntroduccin) Perzanal Administrativa 130572007 Oficing Recepcionista |Minuta de Reuniones| D, Lisandra Monsalve
Servicio sl cliente ()| sesion) Perzanal Administrativa 1852007 Oficing Recepcionista |Minuta de Reuniones | Dr. Lisandra Monsalve
Valores Inatitucionales Perzanal Administrativa 1752007 Oficing Recepcionista |Minuta de Reuniones | Dr, Lisandro Monsalve
Trabajo ?,n Epberipee Personal Empresa 23nsr007 COMPERALCO Carta de permizo Dr. Lisandro Monzalve
integracion
Liderazgo Perzanal Administrativa 24052007 Oficing Recepcionista |Minuta de Reuniones| D, Lisandra Monsalve
Trabajo ?,n i Personal Empresa NENB007 COMFENALCO Carta de permizo Dr. Lisandro Monzalve
integracion
Expectativas de los clientes Perzanal Administrativa 13062007 Oficing Recepcionista |Minuta de Reuniones | Dr, Lisandro Monsalve
i : Listada de :
apacitacion en el SGC Parzonal Operativo 180672007 AN i Ing. Oscar Omar Antalinez
Asistencia
Percepciones de log Clisrtes Perzonal Administrativo 20MEL007 (Oficing Recepcionista |Minuta de Reuniones| D, Lisandro Monsalve
. . Listac de )
Capacitacion en el 3GC Perzonal Cperativa 22082007 ANSI i Ing. Ozcar Omar Artolinez
Azistencia
Tipos e clientes que reclamsan Personal Administrativo 270612007 (ficina Recepcionista |Minuta de Reuniones| D Lisancko Mansalve

Elaboré:

Ing. Oscar Omar Antolinez

COORDINADOR DE CALIDAD

Revisd y Aproho:

Or. Fabian Gomez Cano
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: cODIGO | REVISION
SEGURIDAD ACROPOLIS LTDA
SA-F-026 L]
i : FECHA PAGIHA
PLAN DE FORMACION Y ENTRENAMIENTO :
10M 0r2006 1DE1
PERIODO Julio - Septiembre 2007 Fecha Actualizacion: 30 de Junio de 2007
¢ Que Actividad se va Quié - ¢Cuando se ;Donde se s
; Quienes Participan? : i Evidencia Instructor
Hacer? s P Realizara? Realizara?
Atenc[cuj al Clierte de sequridad Operadorgs lmedms 307007 TR i ——— Ernesto Porlras -52 (?gperV|snr
electranica Tecnologicos de medios tecnologicos)
Capactacidn en el SGC Perzanal Administrativo 06072007 Oficing Gerente {Minuta de Reuniones | Ing. Oscar Omar Antolinez
Protocolo de Comunicaciones o Operad i Ernesto Parras - 52 (Supery
rotocolo de nmunlcacmnes & g ore}slme oz \0T0007 Certral de Moritorea IMinuts de Reurianes rriesto orlras (, gperwsnr
3 central de monitorea Tecnolagicos de medios tecnalogicos)
Atencion y Reaccion a evertos Op?rgdores y medlps 70707 TR e Ernesto Porlras -52 (?qperV|snr
e alarmas Tecnologicos ¥ supervisares de medios tecnologicos)
Cuftura de | icfaid | COOPCENTRAL Ligtado d Ernesto Parras - 52 (Superv
u ural 2 I zeguricad personsl, Personal COOPCENTRAL 2807007 i a D. o rresto orlras (, gperwsnr
hiancaia. CENTRO Capactaciones de medios tecnologicos)
Trabajo en Equipo - jormads d :
FEVRIDEN PO - MREREE | sl Empress 011082007 COMFENALCO | Cartadepermiso | Dr. Lisandro Monsalve
integracion
Elabord: Revisd y Aprahé:

Ing. Oscar Omar Antolinez

COORDINADOR DE CALIDAD

Or. Fabian Gomez Cano
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Anexo E (b). Soportes Capacitaciones

o . ODIGO REVISION
E ri ppolls c
';g}‘w‘- SEGURIDAD ACROPOLIS LTDA T 3
lﬁ LISTADO DE ASISTENCIA A CAPACITACIONES Al e
o 05/06/2006 1DE 1
NIT. 804.011.536-1

TEMA CAPACITACION: &w{m Q' mffv!m eq lo Sq'{i ) focco ffﬂ{ O[cmé

CAPACITADOR: O Luyando  Mowalue
FECHA CAPACITAGION: 20/of ’fzw.}
UNIDAD
G, NOMBRES Y APELLIDOS CARGO ASRbATI | FIRMA

6318393 |(@ciflo borts Byuene Voo £t/ | Becomo ) e foe|
t BT bion o7l (WO | SaanTE | Eeperc) i n X

(G2 A0 %F o Plote. |sve- eoedd Bd How | Yoo V)
2320012 | Lu3S berfer Morrorncf. rgcffﬁga ol ~clr Ll
Beiesllcd Srruedi@l T e &Cegc AL o | Secodeud’
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SEGURIDAD ACROPOLIS LTDA e
LISTADO DE ASISTENCIA A CAPACITACIONES FERAA LA
05/06/2006 1de1
NIT. 804.011.536-1
TEMA CAPACITACION: INDUCCION DE CALIDAD
CAPACITADOR: Ing. Oscar Omar Antolinez Antolinez
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coDIGO REVISION
SEGURIDAD ACROPOLIS LTDA SA-F-008 0
LISTADO DE ASISTENCIA A CAPACITACIONES oo i
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ANEXO F

PRESENTACION DISENADA PARA
CAPACITACION EN CALIDAD
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BY: Ing. Oscar Antolinez - TODOS LOS DERECHOS RESERVADOS

Una empresa, ya sea pequefia 0 grande, existe mientras hay
clientes, y en ese. sentido -hay que disefiar sistemas para
garantizar la calidad a los clientes, y al mismo tiempo métodos
de gestion para asegurar la rentabilidad y continuidad de la
empresa.

Seguridad Acropolis Ltda. conciente .de esta necesidad ha
emprendido el camino del mejoramiento continuo y con el interés y
compromiso de ofrecer un servicio de calidad a sus clientes ha
decidido certificar un_sistema de Gestion de calidad basado en la
norma 1SO 9001:2000-que le permita elevar las condiciones de
competitividad y facilitar la permanencia del mercado actual.

PERO...

BY: Ing. Oscar Antolinez - TODOS LOS DERECHOS RESERVADOS
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Seguridad

nc&no!‘iﬂ:‘i llll ll l.“l.ll

BY: Ing. Oscar Antolinez - TODOS LOS DERECHOS RESERVADOS

Cuando nos preguntamos ¢Qué es Calidad? vemos que hay muchas
repuestas... pero quizas la mas sencilla definicion de Calidad se
encuentra en el enunciado del sefior W. Edwards Deming. para
quien proveer buena calidad significa:

"Realizar las cosas correctas de la manera correcta”,

AHORA BIEN..

BY: Ing. Oscar Antolinez - TODOS LOS DERECHOS RESERVADOS
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LA CALIDAD COMO LA SATISFACCION

DE LAS EXIGENCIAS DEL CLIENTE
Mozo, por favor

ra N\
Constituye el objetivo de todosy
cada uno de los negocios.

(&

-

No puede considerarse como algo
Que no sea una preocupacion central

Implica prestar un servicio para una amplia gama de clientes
Y satisfacer sus necesidades y expectativas.

BY: Ing. Oscar Antolinez - TODOS LOS DERECHOS RESERVADOS

Alcanzar el costo minimo no Las exigencias de los clientes
significa comprometer la calidad; constituyen una necesidad absoluta
significa entregar calidad de la para el éxito comercial

manera mas eficiente y efectiva

posible j 120 Caballos!

LA CALIDAD ES GRATUITA

La clave para reducir al minimo los

costos de produccién y entrega Las exigencias se deberan satisfacer
radica en hacer las cosas bien la a un costo minimo

primera vez, todas las veces

BY: Ing. Oscar Antolinez - TODOS LOS DERECHOS RESERVADOS
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INTERNATIONAL ORGANIZATION FOR ESTANDARD|ZATION

Sus socios son los organismos de Q
normalizacion de los paises (Ej: 1contec)
y algunos miembros asociados.

BY: Ing. Oscar Antolinez - TODOS LOS DERECHOS RESERVADOS

Seg

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

Caracteristicas de calidad (inherente a un producto, proceso o
sistema, Ej.: Color, dureza, temperatura, eficacia)

Requisitos ( explicitos por el cliente, implicitos de la
organizacion, legales, reglamentarios y de otra indole)

“Un paso mas para asegurar el éxito”

BY: Ing. Oscar Antolinez - TODOS LOS DERECHOS RESERVADOS
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Seguridad
= uull's lll |I II. 'm
wa

Es un instrumento que se utiliza con propdsitos
contractuales con los clientes, al certificar que la empresa

cuenta con un sistema que le permite la prestacién de un
servicio de calidad.

Se orientan hacia‘los procesos de los que se derivan los
productos y servicios.

Se enfoca hacia principios, metas y objetivos, todos ellos
relacionados con el cumplimiento y satisfacciéon de las necesidades

del consumidor.

BY: Ing. Oscar Antolinez - TODOS LOS DERECHOS RESERVADOS

Seguridad

Por que garantizan la calidad de un servicio o producto mediante la
implementacion de controles exhaustivos, asegurandose de que
todos los procesos que han intervenido operan dentro de las

caracteristicas previstas:

De esta formares una norma que se aplica a la empresa y no a los
productos o'servicios de esta.

Su implementacion asegura al cliente que la calidad del producto
que él esta comprando se mantendra en el Tiempo.

BY: Ing. Oscar Antolinez - TODOS LOS DERECHOS RESERVADOS
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(&
1. “ENFOQUE AL CLIENTE”

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

clientes y esforzarse en exceder las expectativas de
los clientes.

2. “LIDERAZGO”

los lideres establecen la unidad de proposito y la
orientacion de la organizacion. Ellos deberian crear
y mantener un ambiente interno, en el cual el
personal pueda llegar a involucrarse totalmente en
el logro de los objetivos de la organizacion.

BY: Ing. Oscar Antolinez - TODOS LOS DERECHOS RESERVADOS

3. “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 el beneficio de la
organizacion.

4. “ENFOQUE BASADO EN PROCESOS”
un resultado deseado se alcanza mas
eficientemente cuando las actividades y

los recursos relacionados se gestionan
COMO un proceso.

BY: Ing. Oscar Antolinez - TODOS LOS DERECHOS RESERVADOS
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Controles

@ (procedimiento)

Sistema de
Actividades

Mecanismo
(recursos)

BY: Ing. Oscar Antolinez - TODOS LOS DERECHOS RESERVADOS

5. “EFOQUE DE SISTEMA DE GESTION”

identificar, entender y gestionar los procesos ?
interrelacionados como un sistema,

Los proceso no son aislados trabajan en conjunto

y se relacionan entre si.

Sistema de gestion
Sistema para establecer la politica y los objetivos y para lograr dichos
objetivos

Nota: Un sistema de gestién de una organizacion podria incluir
diferentes sistemas de gestion, tales como un sistema de gestion
financiera o un sistema de gestién ambiental o calidad.

BY: Ing. Oscar Antolinez - TODOS LOS DERECHOS RESERVADOS
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6. “MEJORA CONTINUA”

la mejora continua del desempefio global de la organizacion deberia
ser un objetivo permanente de ésta.

BY: Ing. Oscar Antolinez - TODOS LOS DERECHOS RESERVADOS

Las decisiones eficaces se basan en el
analisis de los datos y la informacion. Hay
gue evitar las suposiciones.

una organizacién y sus proveedores son
interdependientes, y una relacion
mutuamente beneficiosa aumenta la
capacidad de ambos para crear valor.

BY: Ing. Oscar Antolinez - TODOS LOS DERECHOS RESERVADOS
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PROCESOS UN SERVICIO CONGRUENTE
+ EMPLEADOSENTRENADOS 4 coN LAS EXPECTATIVAS

CONTROLADOS Y MOTIVADOS DEL CLIENTE

SATISFACCION DEL CLIENTE

L SR
ff‘/ ),

'

BY: Ing. Oscar Antolinez - TODOS LOS DERECHOS RESERVADOS

BY: Ing. Oscar Antolinez - TODOS LOS DERECHOS RESERVADOS
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BY: Ing. Oscar Antolinez - TODOS LOS DERECHOS RESERVADOS

DEFINICION: ‘;‘;.ar

Intenciones globales y uiieiacion de una
organizacion relativas a la calidad tal como se
expresan formalmente por la alta direccion

e cntativas POLITICA DE Metas de la
del Cliente CALIDAD empresa

BY: Ing. Oscar Antolinez - TODOS LOS DERECHOS RESERVADOS
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“Nuestra organizacion comprometida con la
satisfaccion y cumplimiento de los
requisitos de nuestros clientes, presta de
manera eficaz los servicios de Vigilancia y
Seguridad Privada, contando para ello con
personal capacitado, dotado de elementos y
equipos apropiados, propendiendo con ello
la mejora continua de nuestra compainia”.

BY: Ing. Oscar Antolinez - TODOS LOS DERECHOS RESERVADOS

COMO AYUDAS A CUMPLIR CON LA POLITICA DE CALIDAD:

@ Cumpliendo con los lineamientos de la norma ISO 9001 (principios).

@ Realizando cada una de mis funciones de manera eficaz y eficiente,
siempre pensando que el cliente es lo primero y lo mas importante.

@ Siendo profesionales en la prestacion del servicio, estando siempre
dispuesto a capacitarnos en busca de la mejora continua del servicio y
cumplimiento de los objetivos de la organizacion.

@ Colaborando con los otros procesos manteniendo la eficacia del SGC
(Sistema de Gestion de Calidad) .

BY: Ing. Oscar Antolinez - TODOS LOS DERECHOS RESERVADOS
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‘ / Definicidn:
/ Algo ambicionado, o
pretendido,

Relacionado con la
calidad

BY: Ing. Oscar Antolinez - TODOS LOS DERECHOS RESERVADOS

RAZONES PARA ESTABLECERLOS:

Tener un control mensual de la actividad rutinaria de
una organizacién que permita medir el alcance de
las metas pactadas.

Se trata de llevar a cabo un monitoreo mensual,
trimestral o anual por medio de indicadores de
gestién empresarial.

BY: Ing. Oscar Antolinez - TODOS LOS DERECHOS RESERVADOS
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v’ Satisfacer las necesidades y expectativas de nuestros clientes mediante el

cumplimiento de los requisitos.
CALIDAD CONFIABILIDAD

(Especificaciones) (Garantia)

COMUNICACION
(Amabilidad)

COMODIDAD

BY: Ing. Oscar Antolinez - TODOS LOS DERECHOS RESERVADOS

v'Mantener la eficacia de la prestacion del servicio a través de una
estandarizacién, mantenimiento y mejora de sus actividades.

v'Apoyar el desarrollo de las competencias del Recurso Humano, para el logro
de una formacion y desarrollo personal adecuado.

BY: Ing. Oscar Antolinez - TODOS LOS DERECHOS RESERVADOS
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BY: Ing. Oscar Antolinez - TODOS LOS DERECHOS RESERVADOS

v’ Garantizar la calidad de los productos comprados mediante una
adecuada gestién de nuestros proveedores.

Estoy tranquilo ...
Mi proveedor me entrega
los producto con una
calidad 1A

BY: Ing. Oscar Antolinez - TODOS LOS DERECHOS RESERVADOS
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Seguridad

x ) ISR

Donde establecen las directrices de orientacién de la organizacién basado en la planeacién
estratégica, necesidades y expectativas del cliente, estos procesos, bajo la responsabilidad de la
direccién, permiten orientar y asegurar la coherencia de los procesos de la prestacion del servicio y
los de soporte y brindar al cliente la satisfaccion que espera. En este grupo se encuentran los
procesos:

PROCESOS
ESTRATEGICOS

*PROCESO DE GESTION GERENCIAL
*PROCESO DE GESTION COMERCIAL
*PROCESO DE ADMINISTRACION Y MEJORA DEL SGC

Cubren toda la cadena de valor de la organizacién, es decir, tienen contacto con el servicio
prestado, genera el valor agregado a los clientes con el cumplimiento de sus requisitos y
PROCESOS expectativas. Este grupo lo conforma:

PARA LA PRESTACION
DEL SERVICIO *PROCESO DE VIGILANCIA PRIVADA

*PROCESO DE MONITOREO DE ALARMAS

*PROCESO DE CIRCUITO CERRADO POR TELEVISION (CCTV)

Los procesos de soporte contribuyen al adecuado desarrollo y gestién de los procesos de la
Direccién y de la Realizacién del Servicio, asegurando que la realizacion del servicio se haga bajo
las condiciones preestablecidas por el cliente y por la organizacién. Dentro de estos procesos se
PROCESOS DE encuentran:

SOPORTE
*PROCESO GESTION DE PERSONAL
*PROCESO GESTION DE COMPRAS
*PROCESO GESTION CONTABLE

BY: Ing. Oscar Antolinez - TODOS LOS DERECHOS RESERVADOS

Seguridad

GESTION GESTION DMON Y MEJORA
GERENCIAL COMERCIAL DEL SGC

|
™

DEL CLIENTE

MEDIOS

SATISFACCION
DEL CLIENTE

ECESIDADES - EXPECTATIVAS

BY: Ing. Oscar Antolinez - TODOS LOS DERECHOS RESERVADOS
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MEJORAMIENTO
CONTINUO

BY: Ing. Oscar Antolinez - TODOS LOS DERECHOS RESERVADOS

NO CONFORMIDAD: incumplimiento de un requisito.

EJEMPLOS:

No se han definido objetivos de calidad. Requisito numeral 5.4.1

No se han formalizado los procesos de comunicacidn apropiados a las
necesidades de la organizacion. Registro del numeral 5.5.3

CORRECCION:

Accion tomada para eliminar una no conformidad detectada.

Nota 1. una correccion puede realizarse junto con accién correctiva.

Nota 2. una correccion puede ser por ejemplo un reproceso o una
reclasificacion.

BY: Ing. Oscar Antolinez - TODOS LOS DERECHOS RESERVADOS
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DEFINICION

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

+Nota 1. Puede haber mas de una causa para una no conformidad.

+Nota 2. Existe diferencia entre correccion y accion correctiva.

BY: Ing. Oscar Antolinez - TODOS LOS DERECHOS RESERVADOS

DEFINICION:

Accién tomada para eliminar las causa de una
no conformidad potencial u otra situaciéon
potencialmente indeseable.

+Nota 1. puede haber mas de una causa para una no conformidad potencial.

BY: Ing. Oscar Antolinez - TODOS LOS DERECHOS RESERVADOS
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La accidn correctiva se
toma para prevenir que
algo vuelva a
producirse mientras que
la accidn preventiva se
adopta para prevenir
que algo suceda.

BY: Ing. Oscar Antolinez - TODOS LOS DERECHOS RESERVADOS

BY: Ing. Oscar Antolinez - TODOS LOS DERECHOS RESERVADOS
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ANEXO G

FOLLETO ENREGADO A TODO EL
PERSONAL DE LA EMPRESA
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ANEXO G. Folleto entregado a todo el personal de Seguridad Acrdépolis Ltda.

Implementar y mantener un
Sistema de Gestién de Calidad.

Y

5. Disponer de los equipos y
elementos apropiados para la
prestacion del servicio.

6. Mantener relaciones mutuamente beneficio-
sas con los proveedores para
garantizar la calidad de los
productos comprados.

Para Seguridad Acrépolis la Calidad es:

“Realizar las cosas correctas
de la manera Correcta”

La idea radica en hacer las cosas bien, la primera
vez, todas las veces, ya que hay muchas definicio-
nes de calidad, pero en definitiva son los clientes
quienes definen la calidad del servicio o producto
recibido.

Recuerda: “con el pufio cerrado no se
puede intercambiar un apretén de manos”

Indira Gandhi

Seguridat
Acronolis

PROCESOS ESTRATEGICOS
Estan bajo la responsabilidad de la direccion y
permiten orientar y asegurar la coherencia de
los procesos de la prestacién del servicio y los
procesos de soporte para brindar al cliente la
satisfaccién que espera. En este grupo se en-
cuentran los procesos:
+ Gestién Gerencial '//
+ Gestién Comercial
+ Administraciéon y Mejora del

SGC (Calidad)

PROCESOS DE LA PRESTACION DEL

SERVICIO

Genera el valor agregado a los clientes con el
cumplimiento de sus requisitos y expectativas.
Este grupo lo conforma:

+ Vigilancia Privada

+ Monitoreo de Alarmas

. CCTV

PROCESOS DE SOPORTE

Contribuyen al adecuado desarrollo y gestién de
los procesos de la Direccién y de la
Realizacién del Servicio, dentro de
estos procesos se encuentran:

+ Gestién de Personal

. Gestion de Compras

. Gestién Contable

SISTEMA DE GESTION
DE CALIDAD

Seguridad

No olvidemos
Trabajar en forma integrada
Unirse es un comienzo, seguir unidos es
progresar, trabajar unidos es ... tener
éxito.

Seguridad Acropolis Ltda.
conciente de la necesidad de
garantizar un servicio de cali-
dad a sus clientes ha empren-
dido el camino del mejora-
miento continuo y ha decidido
certificar un sistema de Ges-
tion de calidad basado en la
norma ISO 9001:2000 que le
permita elevar las condiciones
de competitividad y facilitar
la permanencia del mercado
actual.

FOLLETO #1
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DEFINICION

Intenciones globales y orientacion de una orga-
nizacion relativas a la calidad tal como se ex-
presan formalmente por la alta direccién ..

ES DECIR ...

% Es lo que pretende Seguridad

Acropolis respecto a la calidad ..

Y debe ser como el padrenuestro de

la organizacién en cuanto a Calidad que debe

ser entendida, comprendida y aplicada por cada
integrante de la empresa.

En ella se tienen en cuenta las necesidades y
expectativas de los clientes como las metas de
la organizacion.

La politica de Calidad es la base para la defini-
cion de los objetivos calidad.

I
o .
0 e,

POLITICA
DE
CALIDAD

*e

0
. »
ALTTTIL

¢CUAL ES NUESTRA
POLITICA DE CALIDAD?

“Nuestra organizacién comprometida
con la satisfaccion y cumplimiento de
los requisitos de nuestros clientes,
presta de manera eficaz los servicios
de Vigilancia y Seguridad Privada, con-
tando para ello con personal capacita-
do, dotado de elementos y equipos
apropiados, propendiendo con ello la
mejora continua de nuestra compafiia”.

¢COMO LA RECUERDO?

Nuestra Politica de Calidad se ?
puede resumir en 3 frases comu-

nes que se deben aplicar todos

los dfas:

+ Satisfaccion y cumplimiento de los requisitos
del Cliente ... mediante la

+ Eficacia en la prestacion del servicio de vigi-
lancia y seguridad privada ... propendiendo la

+ Mejora continua de la organizacion.

¢COMO LA CUMPLO?

Realizando cada una de mis funciones de manera
eficaz (Bien hecho, como lo pide la organizacion)
y eficiente (@ un costo minimo) teniendo en
cuenta que el cliente siempre es lo primero.

Seguridad

Al

DEFINICION

Es lo que ambiciono para cumplir con la politica de
Calidad de organizacion ..

Es mas puntual que la Politico de Calidad y se tra-
ta de tener un control periddico de las activida-
des de la organizacion que afectan la calidad del
servicio y que permita medir las metas de la orga-
nizacion.

¢CUALES SON NUESTROS
OBJETIVOS DE CALIDAD?

1. Satisfaccion de las necesi-
dades y expectativas de nues-
tros clientes mediante el cum-
plimento  de los  requisitos
(incluyendo los legales).

3

2. Mantener la eficacia de la presta-
'6'.” cion del servicio a través, de una estan-
VR darizacion, manteniniento y mejora de

sus ac tividades.

3. Apoyar el desarrollo de la competencia del
recurso Humano, para el logro de una formacion y
desarrollo personal adecuado.
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ANEXO H

LISTADO MAESTRO DE DOCUMENTOS
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Anexo H. Listado Maestro de Documentos de Seguridad Acrépolis

Ltda.
SEGURIDAD ACROPOLIS LTDA conlso | mevmon
SA-F-001 0
FECHA PAGIHA
LISTADO MAESTRO DE DOCUMENTOS e T
CODIGO NOMBRE DEL DOCUMENTO REVISION | FECHA DE APROBACION
MANUALES
5A-M-001 |Manual de Calidad - Portada y Contenido 1 18/03/20086
5AM-002 |Manual de Calidad - 1. Introduccidn 1 170072007
5A-M-003 |Manual de Calidad - 2. Presentacion de la Empresa 1 1700772007
SA-M-004 |Manual de Calidad - 3. Politica de Calidad y Objetivos de Calidad 1 19/04,/2007
SAM-005 |Manual de Calidad - 4. Requisitos 1 19/04,2007
SAM-006 |Manual de Calidad - 5. Responsabilidad, autoridad v comunicacian 1 221122006
SAM-007  |Manual de Calidad - 6. Mapa de Procesos 1 19/04/2007
SAM-008 hanual de Calidad - 7- E'!aniﬂc:acic’un SGC, Enfogue a Proceso y 1 09/11/2006
Estructura Documentacidn
SA-W-009  |Manual de Calidad - 8. Generalidades del SGC 1] 08,11/2006
SA MO0 M_anqal de_palidad - 8. Referencias, Histarial de Revisiones y 3 17,07 2007
Digtribuccidn del manual
SAM-011 |Manual del guarda de Seguridad 1 18/06/2007
CARACTERIZACIONES DE PROCESOS
SA-CP-001 |Caracterizacign Gestign Gerencial 1 19/04/2007
SA-CP-O02 |Caracterizacidn Gestign Comercial 1 19042007
SA-CP-003 |Caracterizacion Administracion y Mejora del SGC a 0941272006
SA-CP-004 |Caracterizacion Yigilancia Privada 1 06062007
SA-CP-005 |Caracterizacion Medios Tecnologicos a 19/04/2007
SA-CP-O06 |Caracterizacion Gestion de Compras 1 19/04/2007
SA-CPO07 |Caracterizacign Gestidn de Personal 2 03/06/2007
PLANES DE CALIDAD
SA-PC-01 |Plan de Calidad “igilancia Privada a
SA-PC-02 [Plan de Calidad Servicio de Escolta a
PROCEDIMIENTOS
SAP-001  |Control de Documentos 1 15/08/2006
SA-P-002 [Control de Registros a 15/08/2006
SAP-003  |Acciones correctivas a 16/08/2006
SAP-004  |Acciones Preventivas a 16/08/2006
SAP-005  |Auditorias Internas del SGC a 15/08/2006
SAP-006  |Control de Producto Mo Confarme a 170172007
INSTRUCTIVOS
SAL001  |Perfil del Gerente o 17A0/2006
SA-002  [Perfil del Subgerente 1 19/01/2007
SA-003  [Perfil Operador Medios Tecnologicos a0 19/01/2007
SA--004  [Perfil del Jefe de Operaciones a 19012007
SA-1-005  [Perfil Coordinador de Recursos Humanos a 17/10/2008
SA-006  [Perfil Recepcionista a 1711072006
SALO07 |Perfil Supersisor 1 201272006
SA-008  [Perfil Guarda de Seguridad a 0741272006
SA-003  |Perfil Escolta 1 20032007
SA-L010  |Perfil funciones y responsabilidades tecnico instalador a 19032007
SA-L011  |Perfil Coordinador de Calidad o 17A10/2006
SA-012  |Peril Secretaria General I 1711072006
SA-L013  |Peril Auditor Interno a 17410/2006
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S&-014  [Seleccidn, Evaluacidn v Reevalaucion de Proveedores 0 1341072006
S&-015  [Seleccidn y Evaluacidn del Personal 1 0441242006
o406 [Formacidn y entrenamiento del personal 0 1200252007
S&-017 |Evaluacidn del desempefio del personal 0 261242006
SA-01B  |Atencidn v reaccion a eventos de alarmas 0 190652007
S&-019 [Instalacion de Sisternas de Seguridad medios Tecnologicos 0 190652007
54020 [Protocolo de Cormunicaciones de la Central de Monitoreo 1 19/05/2007
FORMATOS

SA-F-001 |Listado Maestro de Documentos 1 15/06/2006
SAF002 |Contral de Documentos Externos 1 0507 2006
S4-F-003 |Listado Maestro de Registros 0 150872006
SAF-004 |Indicadores de Gestidn 1 17./01/2007
S4-F-005 |Minuta Reuniones/Capacitaciones 0 05/06/2006
o&-F-006 |Listado de Asistencia a Capacitaciones 0 05/06/2006
SAF007 |Solicitud de Accion Correctiva o Preventiva 1 16/06/2006
S4:-F-008 |Programa de Aoditoria 0 150872006
SA-F-009 [Plan de Auditoria 0 16/08/2006
SA-F-010 [Lista de Werificacion 0 15/0852006
i F-011 |Hallazgos de Auditoria 0 150872006
SAF-M2  (Infarme de Auditoria 1 15/06/2006
Sd&F-013 |Orden de Compra 0 1341072006
SAF-014 [Solicitud de Materiales 1 2TA0/2006
SAF-015 |Reevaluacidn de Proveedores 1 010372007
SAF-016 |Listado de Proveedaores 1 1340/2008
odF-017 |Cronograma general de Actividades del SGC 0 01/09/2007
od-F-018 |Reporte de Material No Conforme 0 13410£2008
SAF-019  |cuadro de Mando Indicadares de Gestion 1 1542/2008
od-F-020 |Inscripcidn Proveedores MNuevos 0 13410£2008
SAF021 [Calificacion Proveedores Muevos 1 010372007
SAF022  |Directario de Personal 1 170172007
od-F-023 |Evaluacidn de Desempefio personal Administrativo 0 171252008
SA-F-024  |Evaluacidn del Entrenamiento o formacian 1 044272006
od-F-025 |Entrevista de Ingreso de Personal 0 24410/2006
od-F-026 |Plan de Formacidn y/o Entrenamiento 0 13410£2008
odeF-027  |Evaluacidn de la competencia 1 2811/2006
od-F-028 |Ficha técnica del cliente Medios Tecnoldgicos 0 2500172007
od-F-029  |Acta para la Revisidn por la Direceidn 0 170172007
SAF-030 |Infarme de Yaloracidn del Persanal 2 044272006
od-F-031 |Presupuesto del SGC 0 150352007
SAF032  |Induccion del Persanal Nuevo 1 1340/2008
o&-F-033 |Hoja de Respuestas 0 1741172008
od-F-034 |Informe del Peril de Personalidad del personal 1 24411/2006
od-F-035 |Cuadernillo para la evaluacidn de desempefio 0 1741172008
od-F-036 |Cadigos Interos de comunicacidn 0 03/11/2006
od-F-037  |Cuestionario Servgual 0 1741172008
od-F-038  |Visita preliminar al cliente 0 -

od-F-039 |Acta de Entrega de Elementos 0 1941252008
SAF-040 |Acta de Recibo del Puesto 1 221272006
od-F-041 |Acta de Descargos 2 01/03/2007

201



SA-F042 |Reporte de Incapacidades 2 007007
sAF043 |Acta de Entrega del Puesto 0 22006
SAF044 Programa de Tumos 1 010372007
SA-F-045  |Control de Armamento 0 170172007
&b |Relacion de Tumos I 20107
SAF047 (Informe de Actividades senicio de Escalta 0 150172007
SAF048  (Informe Disciplinario 0 250172000
sAF-049 |Reporte Dianio de Unidades 0 20172007
SA-F050 |Control de Revista a Unidades 0 170172007
sAF051 |Control y reparte de Escolta 0 150172007
SAF052 |Infarme Reclamacion de Clientes 0 170172007
SA-F053 |Repore de Novedades 0 H012007
sA-F054 [Mantenimienta de equipos sequndad electronica 0 0172000
SAF055  |Cronograma de mantenimientos de equipos de sequidad Electranica | 0 B032007
A-F-050  |(rden de trabajo para técnico - instaladores 0 25032007
sA-F057 |Informe de trabajo diario tecnico e isntaladares 0 B30
SA-F050 (Resumen Tumadares 0 007007
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ANEXO |

DOCUMENTACION DEL SGC

a) MANUAL DE CALIDAD

b)PROCEDIMIENTOS OBLIGATORIOS DE LA
NORMA 1SO 9001:2000

c) EJEMPLO INSTRUCTIVOS

d)EJEMPLOS FORMATOS
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MANUAL DEL SISTEMA

DE GESTION DE CALIDAD

Betualizd: Oscar Omar Antolinez A, Revizo y Bprobo: Fabian Gomez Cano
Coordinador de Calidad Gerente — Representante del 5GC
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TAELA DE CONTENIDO

CoODGo TITULD

Sa-M-001 PORTADA Y TAELA DECONTENIDD

TA-M-002 L INTRODUC KON FALCANC EVEXNC LUSIONES DEL .G L.

Sa-M-003 Z.PRESENTAC KON DE LA ORGANIZACION

Sa-M-00d 3 POLTKAY QBJETIVOS DECALIDAD

SA-M-005 LEBXIEMIS ACURPLIR

Sa-M-006 S.REZPONIABILIDAD , AUTOR IDAD v SOMUNK AC 0N

SA-M-007 6. MAPADEPROCEDDS

Sa-M-008 T.PLANIFIZ ACKIN SGC, ESTRUCTURADE LA DOCUMENTACIKIN v ENFOOQUE & PROC ESD
Sa-M-009 8. GENERALIDADEZ DEL ZGC

SA-M-010 9. HETORIAL DE REVISIONES ¥ DISTRIBUC KN DELMANUAL

AMENOS v FORMATOS G ENER ADD S

38T P00 CARACTERIEZACION GESTION GER ENCIAL

SA-C pO02 CARACTEREZACION GESTION CORERC 1AL

SA-C PO03 CARACTEREZACION ADMINETRACCION ¥ MEIORADELSGT
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Betuzalizo: Oscar Ormar Antolinez B | Revisdw Aproba: Fabian Gomez Cano
Coordinadar de Calidad Gerente — Representante dal 5GC

205



SEGURIDAD ACROPOLIS LTDA FRE | RREE

SE-NL002 1]
MANUAL DE CALIDAD - 1. INTRODUCCION " 720
17007 12007 1z

1. INTRODUGCCIGN

Cuando nos pregurtamos ;GQué es Calidad? wemos que hay muchas respuestas... pera quizds la mas sencila
definicin de Calidad se encuentra en el enunciado del sefior W, Edwards Deming. para quien prowveer buena
calidad significa: "Realizar [as cosas comectas de [@a manera comecta”, no abstante, I3 evolucion del concepto nos
ha llewado a comprender hoy en dia que la calidad se puede resumir en "la maxima satisfaccion del clienta”,

Una empresa, ya sea pequena o grande, existe mientras hay clizntes, v en ese sentido hay que disefar sistemas
para garartizar la calidad a los clientes, v al mismo tiempo métodos de gestidn para asegurar la rentabilidad
continuidad de [a empresa.

En su afan por sobrewhdry progre=sar, & ser humano debe atrawesar por muchos cambios que casi siempre llevan
a transformaciones fundamentales. B satisfacer sus propias necesidades de la mejor manera & con la menor
cantidad de recursos ez la consante de sudia a da.

Se puede wer 3 groso modo coma esta blsqueda se conwvierte en una lucha que al parecer no tiene fin, mas
cuando pensamos en el hecho de que no solo el hombre busca satisfacer necesidades sino sobrepasaras. Esta
batalla a Ia cual =& le ha llamado mejoramiento continuo esta directamente relacionada con las Otimas técnicas en
lo que a Gestidn se refiers.

Un Sistema de Gestion de Calidad basado en una norma de estandar intemacional ez el conjurto de elementos
mutuamente relacionados utilizados para establecer una politica w unos objetivos en lo que se refiere 3 calidad de
praductos w servicios ofrecidos por una Organizacion en particular. Sin embargo el alcance de este Sisterna no
llega solo al purto de la definicidn tedrca, sino de |a realizacion practica, pues estos objetives v palitica deben
cumplirse en su totalidad, de no ser asi, el Sistema de Gestion de Calidad carece de walidez para [a Organizacion
que o poses.

Seguridad perdpolis Ltda. conciente de esta necesidad ha emprendido el camine del mejoramiento continuo W
can el interés v compromiso de ofrecer un senvicio de calidad a sus clientes decide cettificar un sistema de Gestidn
de calidad basado en 13 norma 150 9001 :2000, como estrategia empresanal que le permita a la empresa elevar las
condiciones de competitividad  faciltar [3 permanencia del mercado actual, va que, dadas las condiciones
cambiantes que figen la economia actualmente, [3 implementacion de sistemas de gestion de calidad en las
empresas han dejado de considerarse como una ventaja competitiva, v se han cormeertido &n un requisito.

1.1 OBJETAD DEL MAMUAL DE CoLIDAD

B objetivo del presente manual es descrbir el Sistema de Gestion de Seguridad Merdpolis Ltda. Mfrece una
vision del trabajo realizado, se divide en capitulas para faciltar los cambios a realizar v tiene en cuenta items coma
alcance v exclusiones del Sistema de Gestion de Calidad de |a organizacion, una descrpoion de la empresa (su
histaria), su misidn w "sion v demas directrices administrativas que permiten finalmente plantear detalladamente el
sistamna de Gestidn de Calidad de la erganizacidn segdn la noma 150 9001:2000,

Elzbord: Oscar Omar frtolinez 8. | Rewizooy orobd: Fabian Gomez Cano
Coordinador de Calidad Gerente — Representante del 5GC
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1.2 oLCAMCE DEL SISTEMA DE GESTION DE CaLiDan

B alzance del Sistema de Gestidn de Calidad de Seguridsd ferdpoliz Ltda. Comprende |3 prestacion del senvicio
de wigilancia v seguridad privada en madalidad fija, mawvil, escolta v medios tecnoldgicos.

1.2 EZCLUSIOMES DEL SISTEMA DE GESTION DE CaLlDaD

En el ZEtema ik Gestidn e | Calldad de § EGURIDAD BCROPOL IS LTDE 1o aplican k= sk vEs eEments e la voma
130 9001 2000

¢ 7.3 Disefiow dezamolle debide a3 que la Seguridad Serdpolizs Lida. por cuante las actividades deseritas
en ese aparte no comesponden @ la r@zon de ser del negocio ni @ las relaciones contractuales con
nuestros Clientes.

# TE Control ck ke diposivos de segnimlent v mediekn deblds a que por la vatv@leza de ke servklg 1o 5
cae nta con listrame itos de mediclon, s ottware, patrores de medick, makrlalde refersicla o eqipos anallae:
wecesarks paralkvar acaln vy procesa de medizion .

1.4 CONTROL DEL MAMUAL DE CALIDAD

La eclizlén delmannal de calklal g2 g povzabliklad del Coomdliaddon de Calklad, B revk 0y aprobacion del dociment g3
realExo Eor el Gerene General lo cvalse regktacon lanrmadelgere ste geaeralen el docamert, e samclent o la
Mnackl Ger it ;o e laprimera ko a de cadacaphlo.

Para s1 control el Mawal de calklad & £ta divklo por capitnles kg caales estan ks wtflcades con w codige Lk, Beliftaide ke
camblas a 12 alzar como se prede observar & v 1A tabla de cortenldo, 138 verzlones de cada capitalo del man val con 50 f2cha de
probacion e contiolacon el btado mae sto de docime vt

Elmannal de calklad coenta con ay bitorlal ek camblce g w elcnal se docime ptan 108 camblos efectaadcs aldocime ito vy la
®chaerlachalie realzaron.

Para v rhackr el manal de calklal cvevta con 1A Qblade Regkio de diThacion e dowle e cokran elarga o
caro algue fe earega copla corrolada del mavwal, B Bcha de ewtega 'y lairma e gulew recil=, b mas ¢ Rchas solo
Ao keadas ey eldocamento orkglval del Mavnal de Calklal.

Elabord: Oscar Omar Antolinez 8. | Rewisd y 8proba: Fabian Gomez Cano
Coordinador de Calidad Gerente — Representante del SGC
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“SEGURIDAD ACROPOLIS UM TADA "Here coma aisin Orindar seguidad v profeccidn a las personas ¥
sus biemes, de samed combinea i penwamente, gamntizamdo el desamolo de nwesha oganizachon
emgesanal. Pmpendienado coq el Memar ¥ Fatistacer laF mecesidades de auwestms chentes con cobedura
naciomal.

2.2 WISION

Mbesha vishin e5 alcanzaren 10 affos el reconocimiento por la eficiencia v effcacia en el desarollo de las
ackividades de podecciin ¥ seguriad encomendadas, procwando, ademds de fa sabistacciin de meshns
clientes, la consofdaciis como empresa seda ¥ mesporsatk e s diversos dmbidos de fa Vg iancia v
Segenidad Privada.

2.3 MUESTROS SERVICIOS

"SEGURIDAD ACROFOLIS LTDA™ asta autorzada para prestar los servicios de wigilancia v seguridad
privada en las modalidades Fija, hwvil v Bscoltas, con amas w demas medios caninos v tecnoldgicos
incluyendo los servicios conexos como los de Asezora, Consultoria e Imvestigaciones en Seguridad. En
términos generales esas modalidades puedan definirse como a continuacion se indica:

+ MEDIOS TECHOLOGICOS

Prestamos el servicio de instalacién de cimuitos cemados de television e '
instalacion y monitores permanente de alammas.

« WIGILAMCIA FLIA

Prestamos el servicio de seguridad mediante &l empleo de ‘Jdgilantes o Guardas de Seguridad (Con o sin
Amas), con el propdsita de dar seguridad v proteccién a personas o a bienes muebles o inmuebles en un
lugar determinado dentro dal temitoro nacional.

+ VIGILAMCIA MOWIL 1l

-

Prestamos el servicio de wigilancia con el objeto de dar proteccidn a
personas, bienes muebles o inmuebles en un drea o sector determinado con
unidades méwviles, ywa sea caminanda o mediante wehicula.

« ESCOLTAS

Es concretamente, |3 proteceion que se presta a través de Escoltas portandoe ammas de
- fuego, o de servicios de vigilancia v seguridad privada no armados. Tal proteccidn puede
ser @ personads, wehiculos, mercancias o cualquier otro  elemento durante su
desplazamiento o movilizacion.

Elzabord: Oscar Ormar &ntolinez B, Rewisd y Bprobo: Fabian Gomez Cano
Coordinador de Calidad Gerente — Fepresentante del 5GC
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2.4 EZPERIENCIA

Dezde el ano 2001 SEGURIDAD RCROFOLIS LTDA, es empresa dedicada a la wigilancia v seguridad
privada de las personas wio sus bienes, v gracias a la experencia de mas de cinco (5] anos fecha de su
constitucion, actualmente ha legrade posicionarse activamente en el mercade manteniends 2l ndmers de
puntos wigiladas v guardas de seguridad referidos.

2.4 CAPACIDAD OPERATIVA

B Recurso Humano es I3 prncipal fortaleza con que cuenta "SEGURIDAD ACROFPOLIS LTDA®, para
cumplir con eficiencia v efectividad las funciones inherertes 3 su adividad en el campo de 13 wigilancia v
zeguridad privada, todo ello ez el resultado del riguroso proceso de seleccién 3 que se someten quienes
aspiran a hacer parte de la empresa v los cuales van desde |a verficacion de las idoneidad profesional v
moral dal trabajador hasta 13 werficacion yw el estudio minuciose de  |3s referancias, antecedentes v
demas informacion de los candidates a seleccionar.

Muestro factor operativo v &l mas importante par ala organizacion esta formado por guardas de seguridad,
supervizores v escobas, los cuales estan dotados de las amas, equipos de comunicacion, medios de
tranzporte, equipos de proteccion v demas elementos requerdos para su eficiente desempefio v cumplen
con los requisitos v experencia exigida para desempefiar a cabalidad v de manera eficients los senvicios
profesionales dentro del campo de [a vigilancia privada.

Elabord: Oscar Omar Antolinez . Revizd y Aprobd; Fabian Gomez Cano
Coordinador de Calidad Gerente — Representante del 5GC
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34 POLITICA DE CALIDAD

Nere gz onamzzadr compnredds oon iz sbsBonidr ¥ oemoinieni de s egd Slos de reedms diaries,

preda de wared efoaz o senifcios de Woilzmaz ¥ Seguadad PiiEdz, comtando pae elo oo person s

cgoaoitado, dodo de elemerios v equipos omod 00, omaoniendo cor el |2 meford cormting 2 de nuestiz

comaatia”

32 OBJETVOS DE CALIDAD

+" Satisfacer las necesidades v expedativas de nuestios clientes madiante &l complimiento de los requisitos.

+  Mantener la eficacia de la prestacion delservico a través de una estandarizacion, mantenimiento w mejora

de sus actividades.

v Apoyarel desarrollo de las competencias del Recurso Humano, para el logro de una formadian v desarmlla

personal adecuado.

+  Implementar whiantener el Sistema de Gestidn de Calidad.

»  >amantizarla calidad de los productos comprados mediante una adecuada gestion de nuestros

provesdores.

Elzbord: Oscar Antalinez A | Rewisd v Aprobd: Fabian Gormez Cano

Coordinador de Calidad Genante — Reprezsentants del SGC
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4.1 REQUISITOS DE LOS CLIENTES

Cumplimiento del contrate especficada y su nomatividad
Lrizponibilidad de personal de seguridad

Buena atencién v presentacién del personal.

Aszesoria y profesionalismo en seguridad

Gaiantia del servicio (contrato)

Cornfianza, responsabilidad, sededad w buan preco

*EFFFF P

42 REQUISITOS DE SEGURIDAD ACROPOLIS LTDA

# Reglamento de Higiene v Segundad Industrial

& Comité Paitaio de Salud Decupacional (COPASO)

& Siztena de Gestidn de Calidad, Manuales, Caracteizacion de Procesos, procedimientos e
instructivos

4.3 REQUISTOS LEGALES APLICAELES AL SERVICIO

Todas |as actividades delawigilancay seguidad privada las rige le decreto 255 de 1994 "por el cual se
expide &l estatuto de vigilancia v seguridad prvada®™ " como complemento a este decreto e dictan las
dizposidones de |3 normatividad:

& Decreto 2350 de 2001, Por el cual se establecen los disefios, colores, matedales, condiciones de
uso y demas espedficaciones de los uniformes y distintivos uilizados por el parsonal de vigilanda v
segundad prvada; v e dictan otras disposiciones.

& Decreto 1979 de 2001, pro &l cual se expide e manual de uniformes w equipos para le personal de

delos senvicos de vigilanday seguidad privada.

[recreto 2525 de 1993, por el cual se expiden nomas sobre amas, municiones v explosivos,

Decreto 73 de 2002, por el cual se fijan tanfas minimas para el cobro delos senicios de vigilansia w

segundad prvada.

W Resoluddn 2597 de 2003, por el cual se dictan suposidones para el desarrollo del pragrama de
capacitacion v entrenamiento para el cido de escolta.

& Resolucion 2896 de 2003, Disposidones para los programas de capacitacién v entrenamiento para
los ziclos de wigil ante v supendsar.

& Resolucdn 2600 da 2003, Por el cual se dictan disposiciones para el programa de capacitacidn v
entren amiento para los ciclos de operadar, supenisor y técnico de medios tecnol dgicos.

& Entre otros.

*F

44 REGUISITOS 150- 9001: 2000 vz, PROCESOS DEL SGC [REFERENCIA CRUZADA)

Acontnuacion semuesta en que proceso del Sistema de Gestion de la Calidad de Acropolis Ltds. secumple con los
requisitcs de la HTC-1509001: 2000,

Elzbord: Oscar Antolinez A | Revisd v Aprobd: Fabian Gomez Cano
Coordinador de Calidad Gemrente — Representante del SGC

211



SEGURIDAD ACROPOLIS LTDA ot
rAMUAL DE CALIDAD —4. REQUISITOS A CUMPLIR RRENS il
19002007 23

o
P
NTC-ISO 9001: 2000 ] glzle
REQUISITOS j |5 ;,: g |2 ::‘_E
£15 (2|2 |2 |2 |s
= El2|E ==
o o |a |5 (2 oo
41, Requisitos Generales i W
42 Requisitos Dowmentadon H
5. Respornsabilidad de la Direccion: Ei
5.1, Compromizo de Ta Direccion i
52 Enfoque aldiente I R
53 Polilica de Calidad o
54 Flanificadion o
55, Responzabilidad, adtondad w comunicadion i
55, Rewision porla direcdon i
E. Ges=tion de los Recursos: X X
5.1, Frovision de Fecursos i
G2, FRecurzo Himano X
53 Infraestruchira "
G4 Ambiente de trabajo F
T Realizazion del Producta: FNERE
F.1. Flanificadin de Ta realizacion del products RS
T2 Frocesos reladonados con el cliente i FES
Ta. Disehoy desamollo NO APLICA
T4 Compras i
5. Produccion y Prestacion del Servicio: R ERE
FTEA. Contral de Ta producddn wde Ta prestadion del serido. FEEEE
FTEhZ alidadion de Tos procesos w de Ta prestacion del sendcio. NO APLICA
T A2 Tdentificadion virazabilidad il
T 54 Fropiedad del diente S
FEA Fresenadin del producta S
T 5. Control de Tos disposifivos de seguimierdo w medicion NO APLICA

Elzbord: Oscar Antolinez A
Coorinadar de Calidad

Rend =t v Aprobd: Fabidn Gomez Cano
Gamente — Representante del SGC

212



SEGURIDAD ACROPOLIS LTDA conpe | eoman
MANUAL OE CALIDAD —4. REQUISITOS A CUMPLIR |——— | PPEI
10T 33

2
2
G

NTC-S0 9001: 2000 3 gz =
REQUISITOS ; ; > :‘E a5 j‘-ij

26|32 |3k |B

B15 (2|58 x e

=z |E|Q|E |z |2
g. Madcon, analisis v mejora: N ERER A EAERE
2.1, Generalidades i i
82, Seguirmiento y Medicion R ENE R ERES
521, Satisfacdon del Cliente R ES X
22 Z AnditenaInterna i
2273 Seguimiento w medidon de Tos pracesos (HEREEEEERERE
52 4. Seguimiento v medidon del producio EREREAERE
83, Control del sendido no confome N ERERERER ERE
4. Analisis de datos I ERER B ERERE
S5, Mejora FEEEEFAERERES
5 5.7 Mejora Confinua ERER R
E5Z Acdon Correchva RN
553 Acdon Frevenfiva Al A A S R S

Elzbord: Oscar Antolinez A
Coordinador de Calidad

Renvisd w Aprobd: Fabian Gomez Cano
Gennte —Representante del SGC
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5.1 RESFOMSABILIDAD % AUTORIDAD

La responsabilidad wla autoridad son asignadas de acuerdo a los cargos requendos para la prestacion del
servicio e identficados en el organigrama de la empresa (ver 531y mediante la caractenzacion de procesos, los
procadimientos v los perfiles, funciones v responsabilidades de cada cargo.

5.1.1 Represartante da la dreccidn
Se designa como representante de la direccidn al Gerente General de la empresa quien es responzable de:

+ Aszegurarse de que se establecen, documentan, implementan v se mantienen los procesos necesarios
para el sisterna de gestion de la calidad.

v Infommar a la alta direceidn sobre el desempefio del sistema de gestidn  de 13 calidad v de cualquier
necesidad de mejora.

¥ Asegurarse de que se promueve |3 toma de conciencia de los requisitos del diente en todos los niveles
dela organizaciaon.

52 COMUNICACION

Seguridad Acripolis Lida. Cuenta con mecanizsmos estableddos para asegurar una comunicacan efediva dentro
de la oganizacidn, donde, por medio de comunicacién ol en las interactiones diarias, propias del desempefio
delos diferentes cargos, se transmite |ainfomacidn requenda para cumplir con loz requisitos del diente.

La divulgacién dela infomacidn se realza mediante reuniones de capacitacidn (fomacidn o entrenamiento) a
todo el personal para fodo lo reladonade con el SGC v actividades de mejoramiento, adicdonalmente, se ufiliza la
comunicacan escrita, 1a cual pemnite transmitir la infommadion crtica, normalmente se utiliza para comunicar
instrucciones de trabajo wao documentos propios de las adividades de la empresa.

A continuacion se muestra grificamente la comunicacion Interna de |a organizacidn:

COMUNICACION INTERMNA,

Bz IR DE
CALIDAD

DIRECCION

L 3
Tektwo Flo, Fevnbomes del

Fan, Cellar. o e ik
Calkixl,

cars, memorands, Wkko Beam, prowecior
Folkks, Carkkra e ke ace i, ednall.
L empreza, Tabk g

PERSCINAL - BE2UIRD DE
—_—————F TRABLN

Elzbord: Oscar Antolinez A | Rewviso v Aprobd: Fabian Gomez Cano
Coordinador de Calidad Genrente — Representante del SGC
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521 Comunicacidn con d clierte

La comunicacion con el cliente es de vital impotancia para la oganizacon, por tal motive, permite una
retroglimentacion rapida v preciza que responda a los problemas y las sugerencas provenientes del Cliente a

trawés de los diversos medios descritos 8 continuacién:

CLIENTES

TEMA

S CLIEMTES

CONTACTO

MEDIOS

Solictud de Informacion sobre
el senicio.

RECEPCIOMISTA

Catizaciones del senicio

GERENTELENERAL

ASESORES
COMBERCIALES

Contraacion, mnoacion, o
teminacion delsenicio

GEREMNTE
JEFEDE OPERACIOMES

Actividades relacionadas ala

prestacion delsenvici: GEREMTE
novedades, canbios de los JEFEDE
requisitas, asesonas, OPERACIOMES
garantias, ac.
Encuestas de Satisfaccion SERERIE
aplicadas alos clientes COORDINADOR DE
CALDAD
Quejas v Reclanos JEFEDE
provenientes de loz dientes OPERACIOMES

Taléfono; E34a080
Celuler; 315 3516097

Fax: B343409

e-mal;

Sequrdadacropaolis Ehotmal com

Comen Fisico: Cale 18 # 22b-22

Otros: Ehcuestas, vistas a
clientes, Folltos, catas, ato.

Elzbord: Oscar Antolirez A
Coordinador de Calidad

Rewi=d yw Aprobd: Fabian Gomez Cano
Gemrnte — Representante del SGC
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53 ORGANGRAMA DE LA EMPRESA
GERENTE
JEFEDE COCREDE
COFERACIONES S o CALIDAD
o COOR DNADGR
] SUPERVISOR . PSJCQL'DGD DERH

OPERADORE MEDICS
TECHOLOG K0S

ESCOLTA

GULRDL DE
SESURIDAD

SECRETARIA
GENER&L

RECERCIONISTA

Elzbord: Oscar Antolinez A
Coominadar de Calidad

Genente — Represantante

Rewi=zd y Aprobo: Fabian Gomez Cano

del SGC
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DEL CLIENTE

MEDIDS TECNOLOGICOS

GESTION ADMON ¥ MEIORA
GERENCIAL COMERCIAL At

/

NECESIDADES - EXPECTATIVAS

"

=
: ESTION DE
ik * COMPRAS GESTION
DE PERECNAL
e

SATISFACCION
DEL CLIENTE

Elzbord: Oscar Omar Antolinez A, | Revizsd y Aprobd: Fabian Gamez Cano

Coomdinadar de Calidad Gamrnte — Representante del S5GC
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7.4 PLAMIFICACION ¥ ENFOQUE APROCESOS

Fara la documentacién e implementacion del sistema de calidad en SEGURIDAD ACROPILIS LTDA
siguieron los lineamentos establecidos porlas nomas de 13 familia 150 90002000,

Se definid el alcance del sistama de Gestion de la Calidad, se definieron w documentamn la politica y objetivos
de Calidad v se idenfificaron los Procesos del sistema (Estratégicos, Operativos v de sopore) su gestidn, la
interrelacion entre ellos, sus actvidades prncipales, v la idenfificacion de los requisitos que debe cumplir el

senvicio wla metodologia mediante la cual se verficaria la eficada del SGC

El sistemna de Gestion de Calidad de SEGURIDAD ACROFOLIS LTDA, e organiza en 3 etapas o tipos de de

procazos los cudles se identifican a continuacién:

PROCESOS
ESTRATEGICOS

Donde establacen las directices de orientacidn de la organizacian basada en
la planeacién estratégica, necesidades v expectativas del diente, estod
procesos, bajo la responsabilidad de la direcddn, permiten ofentar
asequrar la coherenda de loz procesos de la prestacion del zenvico v los de
soporte w brindar al diente la satisfaccidn que espera. En este gupo se
enclentran los procesos:

% FROCESODE GESTION GEREMCIAL
% PROCESODE GESTION COMERCIAL
* PROCESODE ADMINISTRACION ¥ MEJORA DEL SEC

FROCESOS
FARA LA
FRESTACIOM DEL
SERWICIO

Cubren toda la cadena de valor de |3 organizacian, es decir, tienen cu:-nta-::tc-!
con el sepricio prestado, genera el walor agregado a los clientes con el
cumplimiento de sus requisitos v expectativas. Este grupo lo confoma:

¥ FROCESODE VIGILANCIA FPRIMADA
% PROCEZO DE MEDIOS TECHMOLOGICOS [MOMITORED DE
ALARMAS Y CCTY)

FROCESDS DE
SOPORTE

Loz procesos de soporte contibuyen al adecuada desarrallo y gestidn de log
procesos de la Direccdn v de la Realizacdn del Sernicio, asegurande que la
realizacidn del senicio se haga bajo las condiciones preestablecidas por el
cliente v porla organizacion. Dentro de estos procesos se encuentran:

# FPROCESO GESTION DE PERSONAL
* PROCESO GESTION DE COMPRAS

SEGURIDAD ACROFPCLIS LTDA dispone de un mapa de procesos donde se identifican de forma grafica los
procazos del Sistema de Gestidn de Calidad, v recoge todas las actividades que se llewan a cabo para la
prestacian del servicio, asi como aquellas requeridas para poner a disposicdn de la omanizacion los recursos

necasarios v asequrar su utilizacion eficiente.

Elzbord: Oscar Omar Antolinez A | Beviso v Aprobd: Fabian Gomez Cano
Coordinador de Calidad Gerente — Represantants del SGC
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- FROCESOY ESTRUCTURA DOCUMENTACION 150042007 a0

Adidonalmente, Cada prceso del Sistema de Gestion de Calidad se encuentra camacterizado, donde se
determinan los criterios v métodos necesanos para asegurar la eficacia de la operacion mediante la planeacdidn,
realizacidn de las adividades, medicidon v analisis para alcanzar la mejoa continua de cada uno de los procesos
del sistema implementanda accones para alcanzar los resultados deseados, asi come, los recursos necesarios

para su ejecucon.

7.2 ESTRUTURA DE LA DOCUMENTACON DEL SGC

El Sistema de Gestién de |a Calidad de SEGURIDAD ACROPOLIS LTDA se encuentra sopatado poruna serie
de documentos que establecen el aseguramiento de los pocesos basados en la identificacion de los
mecanismos de control de los mismos. La documentacién es la base del proceso de mejoramiento continuo, wel
zoporte para realizar las auditonas internas.

La documentacion del Sisterna de Gestidn de la Calidad sa muestra enla siguiente grafica:

|

MIVEL I

Planeacian de la calidad
Mapa de procesos
Caractenizacion de Procesor

MIWEL I

procedirientos Técnicos .

procedirnientos de Adrminktratives .

Proceclin kit ok Sopark yCalkix FROCEDIMIENTOS

MIVEL LI

Cocumentos soporte, parg
ejecutarlabones espaciicas,
nomnalizados o no, ot .

Fara mayor informacion sabre todos los documentos necesarios para el carrecto funcionamients v el logra de la
eficacia del SGC y los procedimientos requeddos porla NTC IS0 90019 2000, estos se encuentran relacionados
an el listado Maestro de Documentos (S5A4-F-001) v Control de documentos externosSA-F-0027.

Elabord: Oscar Omar Antolinez A | Revisd y Aprobd: Fabian Gomez Cano
Coordinador de Calidad Gerente — Reprezentanta del SGC
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24 REWISION POR LADIRECCION

Seguridad Acrdpolis Ltda. Determinag que anualmente se haran minimo 2 reviziones del Sistema de Gestidn de
Calidad, las cuales se realizaran de acuerdo a la programacion que detemine |a alta direccion, estas reuniones
seran programadas v comunicadas al personal invelucrado, para asegurar su conwvenienca, adecuacidn v eficaca

continua.

Fara la revision del Sisterna de Gestion de Calidad de igual forma para esta revision se tienen en cuenta los

siguientes aspectos:

L T T .Y

Resultado de las Auditorias

S atisfaccidn del Cliente

Indicadores de desempefio de los procesos
Canfomidad del producto (no confommel
Gestidn de las Acdones Corractivas v Preverfivas.
Gestion de las evisiones del SGC previas.
Debe induirlas oporunidades de mejora y la necesidad de efectuar cambios que pueden afectar al SGC

de Seguridad Acropalis induyendo la politica de Calidad y los Objetives de Calidad.

211 Planificacién de Cambios Sisterna de Gestidn de Calidad

INICIO

Paosible stuacion
de cambio que
afecte el SGC

|

Analisis delimpacto

&n |3 prestacion del

SEMicio, Procesos i
5GC

i Ei Necezark
| Cambio?

FIN

valklackn ik las
accines thada a
traes cle ancitorka v ria
W reuk o por kadiecz .

f

Disefio, ejecucion v
seguimiento al plan
detrabajp

En Sequridad Acrdpolis Ltds. Estamos siempre
atentos a los cambios que puede sufir el mercado
o cyando se induzca a planificar y realizar cambios
al SGC a raz da miltiplas fadoes, ertre los
cuales estan:

W Muewes requisitos o rewision de la noma
1509001

J Cambios en la Poliica v Objetwos de
Calidad

Jlndusion de nuewos  procesos wo
procadimientos del SGC.

+ Muevatecnologia

. Cambios en la interaccidn de los procesos o
mapa de procesos.

+f Cambios en la nueva legislacén,

< Cualquier ot fador que se considers
importante para ajustar el sistemna de gestidn
de Calidad.

Es por ese motive que siempre que se presente un cambio en el ertomo, se deberd analizar cémo este afecta 4
sistema de calidad vporende alaempresa. El responsable de esta revisidn es el Representante del SGC wo d

Coorinadar de Calidad.

El registro de todos estos cambios se hard enla revisidn porla direccion del SGC segin lo estipulado en el punto

anteror.

Elzbord: Oscar Antolinez A
Coondinadar de Calidad

Rewizd y Aprobd: Fabian Gomez Cano
Gemrnte — Represaentante del SGC
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Nombre Proceso

Responsable delProceso

Tipo

GESTION GEREMCIAL

GEREMTE

ESTRATEGICO

Ohjetivo

Liderar, dirigir, coordinar v contralar las actividades de SEGURIDAD ACROPOLIS LTDA, para prestar un servicio de excelente calidad, que satisfagan

oportunament e las necesidades v expectativas de los clientes o usuarios, manteniendo el bienestar de los miembros de la organizacion.

Alcance

Aplica pars la direccion de todoz los procesos del SGC de SEGURIDAD ACROPOLISLTDA

PH Lo - b
Proveedor Entradas VA Actividad Responsable Salida Cliente
FLAMIFICACIOMN OE LA CoLIDAD ’
" : 2 Palitica de calidad,
Seouriad, | heosdiades, Bneottins Definicion ds la pofitica de Calidad, Objetives de Calidad v Objethvos de calidad & | Todos la Proceses
Acropolis p Metas acordes con los objetives estratégices, operacionales| = Gerente Indicadores de Gestién, del 5GC de
i . - institucionales. = Comité De calidad Seguridad
Los Cliertes | Expestativas, objethuos de Msian y Wsidn de la .ﬂ.cro'golis Ltda.
Seguridad Acropolis Adicionalmente se realiza |a formulacion de la hizion y ‘dsion empraza
de Seguridad Acrdpolis Lida.
Estrategia de Disefiar.
Documentar, mplementary 1
Todos los mantener el SGC h‘hnualdiepl:r:;f::s\,r Mapa Proceso de
pracesis dal . ‘ = Gerente Administracion
£.G6.C Meceszidad de cambio p | COMPROMISO DE LA DIRECCION % PLAMIFICACION « Coondinadar de Calidad Definicién de Todos los hsjora del 5.G.C

ICONTEC

mejora que impacte el SGC

Morma NTC-150-8001:2000

DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

documentaos v registros del
SGC

Elabord: Oscar Omar Antolinez A.
Coordinadar de Calidad

Pevizo v Aprobo: Fabian Gomez Cano
Gerente — Representante del SGC
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PH o : :
Proveedor Entradas VA Actividad Responsable Salida Cliente
prToocdeosso IsodsEI At s RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACION . Toddosl ?SG pcmdms
560 de d|1ererlescgrglosyr H | S establesen y comunizan funciones de responsabilidad y | * Gemme : Ferfll.bfﬁllgcldonesdyl Rt
Sequridad P0|'° c:;?:ci-:na autoridad. Corfomar grupos de traba para el S6C y se| * Coortinador de Calidad re:gogia D” :niesmn:acs Seguridad
Acrdpolis L : realiza el arganigrama de (3 empresa. M0 Y gangrama. Aoropolis
Todos los procesos
Todaz log el 5GC
procesos del . DESIGNAR EL REPRESENTANTE POR LA DIRECCIAN  —
§6.C.de | Personal de la Organizacion| H | PARA EL SISTEMA O GESTION DE LA CALIDAD DE |  Gerente prEsalanisp Los Clientes
Direccion del 56
Siaguridad SEGURIDAD ACROPOLIS LTOA, .
Aerdpolis Entidad
certificado
BSEGURAMIENTO Y ASIGNACION DE RECLRS0S DEL
Necesidades de personal, 360
Todoz los recursos financieros, : :
. iy Se elabora un presupuesto anual con el fin de proporcionar Todos los provesos
prsocGesCosddeeI nfrzetrcta e eume. : lo recursos necesarios para asequrarta eficacia del S.6.0. | o Gerente R del §.6C. de
Jir T — v Coordinador de Calidad. PESLR Sequridad
Seguridad L §& proporcionan log reclses nevesarios para que todes y perdplis
Aerapolis M de trabaic cada uno de los empleados puedan ejecutar eficients v
I efi:azments sus labares, de tal manera que z& asequre 3
mejora de I3 eficacia del SGC
Indicadares de Gestion de i
B los procests PREPARAR ¥ FRESENTAR INDICADORES DEGESTION | | rrorrs . | Prasesa de Gtion
atmin. y Conminadord Indicador Y de efiacia del | Genencial de
o deIlSGC Objetivos de calidad Can base en las dates del praceso e recapila Ja infamasion lC l.d°° y ador:de Sequridad
/ para elaborar o5 Indicadores de Geaton, 2idal. Rerépelis

Necesidad de informacion

Elaboro: Oscar Omar Antolinez A,
Coordinador de Calidad

Reviso y Aproba: Fabian Gomez Cano
Gerente — Representante del 5GC
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CARACTERIZACION GESTION GERENCIAL
19042007 | 3 DE4
PH s : :
Proveedor Entradas VA Actividad Responsable Salida Cliente
Resultado delas Auditorias
Satistaceion del Cliente
Indicaderes de desempefio
de o procesos
. REWISION POR LA DIRECCION SAFAI99 fctade Rasitn
CarftRa o ot Frualmente se hardn minimo 2 revisiones del Sistama de il et
(o conforme).
Toduz los (iestion de Calidad, las cusles se realizaran de acuerdo ala A UL Y —
procesas del Bestib : programacion que determine 2 atta direccin, estas reuniones |« Gerente QNS COMeUNEE D dISGpC f
astion de (3 Aeciones : 5 . y Preverthvastomadas par | 081 2.l g2
S6.0de Comactivas y Praventivas, | ¥ |50 programadas y comunicadas al personal involucrRdo,| W Coordinador de bt o do 1 efcac el ;
Seguridad ! C||vam s asqurr su convenienca atuacin y efeada | Caidad. : ! GJE? SLTSEI‘O;;GO‘:YE iigf'”d‘?d
Aordpolis | Gestion de fs |'e1lrisi0nes o, hdejora del sanvicioen TP
el 30 previs, B resultads e infomacion de |3 reunidn 5e consigna en el relacion dclonl!csmrequwstos
Cambios que pusden acta para la revian del $6C. BRI
afectaral 560 de
Sequridad Acrdpolis.
L3z recomendaciones para
I3 mejora.
Pdmﬁn-dvl Clientes - Entes
miejora del . ot Certificadoraz
Listas de verficazian/ o
SBCO | e defudizs, | | PREPARAR Y RESPONDER AUITOR g infome de Audara )
Seguridad y « Gererte Proceso de Gestion
Agropolis lany Pregramade B Gerente mantiens v prepars toda la  informasion del Selicitud de fecitn Gierencial
Ao proceso para responder 3 las audtonias que se preserten, Comactiva o Prevertiva
Clientes - Entes : Pracesn de Admin,
Certificadones Y Mejora del SGC
Todos | §
pwuceossosodsel SAFO0T Solitud de IMPLEMENTACIGN OE ACCIONES srr?;eejiomddeemog
8.6.0 g Fetidn Comectha o . i . Feciin Comectiva vio de
; ; Se responden & implementan |35 actividades de las acciones i
iigflf'dl?d L i [comecth@s o prevertias con el fin de mejorar| w Gerents PreveTI e tads Ciertas
Topolls ' ! cortinuamente |3 efiaca del proceso de acuerdo al !
Ufrtes - Etes :lreoccisslgaad:;ﬂiha?:;md;l procsinier SARIR yan T ERAnaL: Pane el Eridadss
Certifiadors Cerificaduras

Elabora: Oscar Omar Antolinez A,
Coordinadar de Calicad

Reviso y Aproho; Fabian Gomez Cano
izerente - Represertante del 3GC
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SEGURIDAD ACROPOLIS LTDA

CARACTERIZACION GESTION GERENCIAL

PROCESOS INYOLUCRADOE:

S interelaciona con todus los procesos del SGC para mantener su eficacia y mejora continua,

RECURSOS:

Computador, Teléfana / Celular, Itemet, Bquipos de Oficina, Personal, presupuesto.

REGISTROS GENERADOS:

{58 F-005 ) hlinuta de Reuniones/Capacitaciones, | 3t F-007) Salicitud de Accitn Comedtivas o Preventiva, {$4-F-012] Informe de Audtori, [ 34-
FO139) Cuadro de mando indicadares de gestion, Acta de revision pro I3 Divcsidn (54 F-028) presupussto del $GCy cualquier otrofomate necesario
pera el desamollo de I acthvidades del proeso.

REGUISITOS 150 3001:2000:

4.1 Requistos Generales, 423 Contral de Documentes, 4.24 Cortrol de Registres, £.1 Compromo de la Direceion, 5.2 Enfoque al Cliente, 5.3
Politica de Calidad, 5.4 Planificacion, 5.5 Responsabilidad, autoridad y Comunicacibn, 5.6 Revision por [ Direcsion, 6.1 Provision de Recursos, 6.3
Infraestructura, 5.2 Sequimiertay Mediciin, 8.4 Anliss de Dates, 8.5 Mejora

DOCUMENTOS DE REFERENCIA:

58001010 ) enual de Calidad
S804 Cortrol de documentos, 58-P-002 Control de Registros, 54-P-003 Aeciones Comectivas, S4-P-004 Aociones Prevertivas, & P-003
Fuditorias Irtemas del §GC, 54 P-006 Control del produsto Mo Conforme, [58-1001 al §81-0013) Rerfiles de Cangos

SEGUIMIENTO DEL PROCESO DE GESTION GEREHCIAL

UBJETIVD INDCE | GUEMDEELINDICADOR | FORMULACALCULD | SENTIDO | UNDAD | FRECUENC| RESPONSABLE
Implementar EAe indicader nos permie
g’:menﬁfsfilaﬁ'”"d’: %DEETCSAGCCIA Eled"ﬁ‘zgeifé’;a°'adede' | Cafainde s et | fscencnt: | Poeng | WENSUAL Garente
Calidad. durante el periodo.

Elaboro: Oscar Omar Antolinez A. | Reviso y Aprobao: Fabian Gomez Cano
Coordinadar de Calidad Gerente - Representante del 5GC
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CARACTERIZACION GESTION COMERCIAL ey
Proceso Responsable del Proceso Tipo
GESTION COMERCIAL GERENTE GEMERAL ESTRATEGICO
Objetiva

Adriristrar, contralary evaluar el proceso de Gestian Comercial y asequrar el cumpliniento e los reguisitos del clinte,

Alcance

Este proveso aplica para las actividades comeriales que genaten b prestacion de s seicios de SEGURIDAD ACROPOLIS LTDA

Salidas

Proveedor Entradas | py Retividad Responsable Cliente
VA
Frocesn de
LOs RS VISITA PRELIMNAR AL CLENTE Y COTIZACION Ylandznied
Gegion : ! Fraceso de
Gerendal Hececidades el dienty p | Serealizalaisia prewa al diente Una vez se realiza el cortacty tn s + Geerte Genergl igta prefiminar al dints medis
realiza na visita preiminar done s realiza un recorido por o 3| Jefe de Operaciones taennligions
Gestitn verficacin de puntas vulnerables, v los puntos a vigilar, eon el fin de
Comenial encontrar winerabifidades v debiidades en wianto a sequidad se Procesn de
refiete delarea en cuesfin. Gastion Comerci
Proeso de
REALIZACION D COTIZACIONES Gastion Gerend,
Hecasidades del dients Cofizadones y Oferas
Log Clientes H | De acuerdo 2 la solidhid de los dientes y 2 las investig aciones de § petieied gjeiutadas Proezi de

LicitacionesfOfrlas

mercado, se deteminan los requisitos y necesidades de los olientes
56 praparan las eofizadones v ofettas segin la necesidad

¢ Secetana Generdl

Gegtion Comerd

Los Clientes

Actualiza: Oscar Antolinez A,

Conrdinador de Calidad (erents General

Reviso yaproba: Fabian Gomez Cano
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SEGURIDAD ACROPOLISLTDA |-+~ —
SACPO02 1
FECHA | PAGINA
CARACTERIZACION GESTION COMER CIAL ALY
Proveedor Entradas PH Aetividad Responsable Salidas Cliente
VA
LEGALIZAR LOS CONTRATOS * REVISION OE REGUIAITOS
Cofizacaones
Log diartes Se mizan los requisis del diente. Cuando ses necesado se Gegﬁréonce é;:ﬁu
Liritaciones Ofeas, presentan saportes v plizas de cumplmientofcalidad v se legalizan los '
Gastién contrates. :
Gerendd | Requisitos de los H + Gemrte General Contla:z;ig::dz:sd hs Gespﬁréoncetsoor::rd
tlientes. MODIFICACIONES AL CONTRATO
Gesion
Comerial | Infomacian de los Sievgsten modificaciones al contrato, 2e revisan se achualzan o comigen Togfozlunges{
contratis. Io contrats, v e evalia nuevaments |3 capacidad para cumplic can las ;
modificaciones prapuestas par el dierde reladonados can |2 prestaciin
del senicio.
Fre quisitos del diente ]
COMUNICACION CONEL CLIENTE Respuesaaredamozy 0| py, oo g
Fomato de edamadién sugemenias. " ,
CLIENTES | de Clientss paraQuejasy| H | Se mantiens una comunicacion estrecha con el diente a taves de : gererdg Gi:ml eSEmED
Rredamos. cualquier medio hablade o eceito. Toda quela y Redamo debe ser SN (ugjaz, Recamas o Cliertes
respondida. sugerndas reckidos,
Sugeren das.
Fomato encuestas alos . : Proceso de
clizntez dilige n diad az EVALUACION D SATISFACCION b i e Gagtion Garend,
Lo Clentes ; Y| 8¢ walia 12 satetacain de los clientes, s contabilizan |as quejas |+ Jefe de Operaciones Encuecas 2 Llenfes
B2y ez redamos de los cliantes Pr? e
tecibidos Gegdion Comerd
; : P i
Los Clntes PREFARAR Y PRESENTAR INDICADORES DE GESTION Db
Datos del Desampefio del ' " :
Gesion Praceza, i Con base en los datos del procesa se recopila la infomnacidn para + Gene Genen pERAITeR O3 0 o
Comerial elaborarlos Indicadores de Gesion destin Comerd
Procasa de : i I Clientes - Ente:
Admén.y mejora e venﬁcaluolru‘ PREGARARARERRTNEERADTAR A% Informe Final de audtonia | Cerfficadores
flsar prequntas de Audita ias.
o % |Elgerente Comerdal ysus colaboradares debenmantenery prepararla| o Gerente General oo ;
Clintes-Erb Plan y Frograma de infaimacion sabre el cumplimients de a5 achidades propias del CSOh;M desxcuornﬁe.s 4 dPerso dg
C;T‘Iiﬁijcioreses auditoras. proceso comercal para responder a las audtonas que se prasenten. IMEEE L RIRN FTETSY CTEJOL

Actualizo: Oscar Antolinez A, | Reviso y aprobo; Fabian Gomez Cano
Coordnador de Calidad Gerente General

226



SEGURIDAD ACROPOLISLTDA |10
SACPO0Z 1
FECHA. PAGINA
CARACTERIZACION GESTION COMERCIAL e T
Pioeedor | Etiads | pH S Responsable Salidas Clignte
VA Actividad
Todosles | Solicihudes de Accidn G
Admin, ]
procesos del | Comectiva y Preventva mon. y mejar,
860 de del 5,60
L : ; IMFLEMENTACICN DE ACTIONES CORRECTIVAS ¥ Seqidad
Sequrickad | Mecssidades de Mejora i
Acrépolis A PN FRRA LA EORA ¢ Gererte Genenl Aiidn Coecha i Acropolis
: e Sz responden e implementan las achidades delas acdiones + Coordnador de Cadad | prevenfu implementada Clintes
i Mo oo midades comeciias, prevertivas i proyectos de mejura,
Enfidades " CErﬁdages
Cerfficadoras | Desempeno del proceso erfificadaras
H

PROCESOS INVOLUCRADOS:

Este praceso interactia directaments con el Cliente en busea de mejararsy saisfaceion, con el proceso de Gestion Garendial para la planificacion del
sistema comerdal de |a organizacitn, cumplir suslineamientes y presentare infamne resp ecto de la gestion comerdal yde mercadea v oon el
procest de Administraciony mejor del S50 paramejorar continuamente la eficada del procasa,

RECURS05:

Computador, base dates de elientes, Teletona / Celular, Intemet, E quipos de Oficina y papeleria, Personal.

REGISTROS GENERADOS:

Cofizacianes, Contrato Comerdal con el diente, Facturas, Encuastas de Satisfaccidn, Red amasion de Clientes (Quejas v Redamos), indicadores de
gestdn, infomne final de auditoria, salicitid de acdidn corredtiva o prevendva,

REQUISITOS 150 9001:2000:

§2,72,423,04 851,852,852

DOCUMENTOS DE REFERENCIA:

SANM{004-010) Manual de Calidad

SAPO0Y Control de documerdos, 5A-PO02 Control de Registros, SA-PO03 Accones Comedhvas, SA-PO04 Aciones Preventuas, 54-P005
Auditorias Internas del 3.5.C., 54 P08 Control del product No Confome.

Actualizo: Oscar Antolinez A.
GCoordinador de Calidad

Reviso y aproho: Fabian Gomez Cano
Gerenta Genardl
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SEGURIDAD ACROPOLISLTDA o=
SA-CPOR 1
FECHA | PAGINA
CARACTERIZACION GESTION COMERCIAL | A
BEGUIMIENTU DEL PROCESQ DE GESTION COMERCIAL
OEJETIVD INDICE (UEMICE EL INDICADOR FORMULA CALCULD SENTIOO UMIDAD | FRECUENCIA | RESPONSAELE
Ecte inicador nos mide el
riumernd de quejasy recamos !
) ROUBASY | oibidas de los clientes #Duqasyﬁedamosdel Gemente Comerdal
8 disfacer la=| RECLAMOS dumte o perado de periodo Descendente | Humem BIMENSLAL
neceﬂ:;des dy RECIBIDAS sequimient en realdon con
epedafvas  de ; "
- el perda anterrar.
mediante el
cumpI!ElenTn b 1 Wide el grado de satistaesion Punts de Sefifaccin seqin el
bl SATISFACCION | de los dientes detectad con| "0 ;IESEERC\TSB;EQUM Ascandente Futos | SEMESTRAL | Gemente Comerdal
[EL CLIENTE | las encusstas allos dientes, Moces

Actualizo: Oscar Antolinez A,
Gonrdinador de Calidad

Reviso y aprobo; Fabian Gomez Cano
Gerente General
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S0-CP003 0
CARACTERIZACION ADMIMSTRACION Y MEJORA DEL | FECHE | PAGINA
S6C 091343006 | 10E4
Proceso Responsable del Proceso Tipo
ADMON Y MEJORA DEL SISTEMA DE GESTION DE
COORDINADOR DE CALIDAD ESTRATEGICO
CALIDAD
(bjetivo
Aekministrar, contralat y evaluar &l sistema de gestian de | calidad dela empresa para garantizar la mejora cortinua de su eficacia.
Alcance
Aplica para todas ks actividades de implementacin yio mantenimiento, incluyenda el control de documentos y el control de Registros del SGC de Seguridad
Acropolis Ltda,
Proveedor Entradas PH e Responsable Salidas Cliente
VA ividad
o ELAEORACION DE PROGRAMA ¥ PLAN DE AUDITORISS

Todos og Res”“aadrisend.:r:gd““as INTERNAS AL 5.6.0. SAF-008 Programa de

procesas del + Coondinador de Calidad Audtoria Intema Prozesn de

6. de Ipotanciade ke | | RediERr e progrma de audteias, jut con el equipe de o aut Admin, y mejora

Sequridad rocespos Bl Jutitoss temos, defiendo fecha, slocin de autore, | * - S7P° 2k SAF.000 Plan de 8l 5.6

Aorépalis P ; tipn de audtoria, procesos 3 audtar de acuerdo con el Auditoria Intema

procedimienty SAP-005 Auditorizs rtemas.
Requisitas d 3 NTC-

prchdffO'fdsd 150: 0013000

SO0 g CONTROL DELOS DOCUMENTOS DEL $.G.C. Todos los documentos del

Senuridad Hecesidades de 5GC de la organizacion, | Todos los

Aigfm I'a documentacian d los Liderar  normalzar los pracesos de creacion, aprobasin, procesis del

TORIS | Prosesos del 5.6.0. | H | emision, modficaion v anulacion de los documentos del|« Coordinadr de Calidad | SAF-001 Listado Maesto | 5.6.C.de

: sistema de gestiin de 3 calidad, a3 como su cuidade de de documentes Sequridad
Clientes Bt | nocumentes do §.6.C. acterdo con el procedmients  SAPOD1 Coral de Acrdpdlis
certificadores Documentas. SAF-002 Control de

Normas-Documentos Documents extemos
B estado extemis

Elaboro; (scar Antolinez A,
Coardinador de Calidad

Reviso y Aprobo: Fabian Gomez Cano
Gererte — Representante del SGC
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SACRO03 0
CARACTERIZACION ADMIMISTRACION ¥ MEJORA DEL | FECHE | PAGINA
S6C 09126008 | 2084
Proveedar Entradas fiid Responsible Salidas Cliente
LIDERAR EL CONTRAOL O LO% REGISTROS
Todoz los et de 1 NTE e o Todoz lus
procesos de eﬁéuuslrtgoﬂsmgzgm ’ Nomalizar los proceses necesas pam 13 adecuada 2t COtras. | procasos gl
8.06.Cde ot identficacian, almacenamiento, priteccion, recuperacion, [« Coordinador de Calidad AR08 Listado et 5.0.Cde
Seguridad | purie el 46 determinacifin de tiampo de raterciony |3 dispasiitn de s kR iastroos S
Acrépalis 1 e registros del sistema de gestion de 3 calidad. De acuerdo con 1 Acrépalis
¢l procedimients 5AP-002 Control de Registros.
S ESTABLECER ' MANTENER EL MANLIAL OE CALIDAD Todos |°d5 |
G.Cde g ‘ procezoz de
Sequridad Reﬁéuuslrtgoﬂsnﬁelz\gnlgm- Mirterier actualizada el hanual de calidad de [a organizacion, |« Coordinador de Calidad Pctr::?zfdlodegoall"mdraoldado 5.6.C e
Aerépalis et teniendo siempre’ en cuenta el mpacto de los cambios en el y Sequridad
Sistema de Getion de Calidad, Arrépolis
CONUNICACION CE LA POLITICA DE CALIDAD ¥ WreREe | w
: ] (OBJETIOS OE CALIDAD §
o e Palitica de Calidad . o proesos del
Borncil | g ni Conrdinar 2 Comunieaciin ¢ Implementacin de fa poiiea | * ~ Cvordnader de Caldad REQ'E.;@FE fs'gen.c'” b 00
O 08 los abjetivos de calidad de la organizasin, disafar los medios CaATON 0 FAUNMNES | Siequriciad
 eanales de comunicacion de Sequridad Acrdpolis. Nl de caldad Acropalis
SAF-00% Programa de
Auditoria y SAF-008 SAF-011 Hallazgos de
Todos Iods I Plan de fuditarias EJECUCION DF BUDITORIAS Fuditoria, SAF012 Todos Iods :
procesis de Y ) ) Irferme de Auditoria, procesos de
500 de SAFD10 Listas de irigir (2 ejecucion comedta de las Audtarias Intemas ean el in Coolrdlnad;r baat 5.0.C de
Sequridad erifizacion e evalar 3 efzasa del Gistema de Geston de Calicag e [*  EA4Po auftor SAFON Solictudde | Seguridag
Berépolis acuendo al Procedimiento 54P-005 Auditorias Intemas. Aecidn Comectiva o Aerépalis
SAF-011 Hallazgos de Prevventiva.
Audtoria
Froceso de Cranograma para SEGUIMIENTO DEL $.G.C. DE $equridad Acrdpalis Infomede Avame e | o e
Admin. ymejora | implementacian i v Coordnador de Calidad | implementacidn yio Garencil
del 5.GC.  [Mantenimiento del §.G.C. Realizar zequimierto al Sistema de Gestibn de Calidad mantenimiento del §.6.C.
Todos los
REVISION DE LA ACTUALIZACION [DE LISTADO procesos e
Todas Iods | listado Maestro de MAES TRO DE DOCUMENTOS Y REGISTROS. SAFO01 Listado maetro | e e
procesos de Documentos ; . . de documentes. i
SG.Cde Revisar y actuglizar cortinuamente el Listado maestro de Eoor:;nagor o |C3|Idad SEQL,'”d?d
Sequrided | Listado Maestro de documertos para cortrolar a5 versiones de los documentosy|* o oo SAF-003 Listado Maestro | ACTOROlES
Aerépaliz registros, revisar v actualizar continuamente e Letado de Registre de registros, ’ 4
o de

para controlar el archivo de los mimes.

Gastion Gerencial

Elaboro: Oscar Antolinez A,
Conrdinadar de Calidad

Revisoy Aprobo: Fabian Gomez Cano
Gerente - Representante del SGC
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CARACTERIZACION ADMIMSTRACION Y MEJORA DEL | FECHA | FAGINA
56C 08122006 | 3DE4
Proveedor Entrdas PH A Responsable Salidas Cliente
VA Widac
SEGUIMIENTO DELO% INDICADORES DE GESTION DELA
- ORGANIZACION
odog oz i :
progesas del Phjemis e Calfad Realizar &l sequimiento a los objethios del proceso mediante SAFO04 Idicadores de | Procaso Geatin
S'G'C.'de Dt dd Dermpes 6 y | los indicadares de gestion definides. v Coondinador de Calidad et Foreneia
Sequridad los Praeses
ferdpolis ' HAdicionalmente preparar y presertar 3 la Gerencia los
indicadares d gestion del proceso de Administracion v Mejora
del §6C
Procestde | wo £t it de SAFOIE fome de C‘Clil:ttr?za-doargf
Pdn;o?-sv énéjom Vit PREFARAR Y RESPONDER ALDITOR(S Audora
gl 5.0 . F i i . Admin. y mej
SAF01 Halazgos de Y bantener ¥ preparar toda 3 infomacion del procesa para Caardradorde Caldad | e €107 soiciudde n;oe? SyrGrn EJW
Clientes - Entes Audtora responder 3 (s auditarias que e presenten, Fecidn Comectiva o e
Cortfiadores Freartiva Seguridad
Acropolis
GESTION DE LAS ACCIONES CORRECTIES %0
rosde | SAFT Schudde HCCIONES PREVENTIVAS O PLANES DE MEJORA. ) )
Admin. y mejora chtl:‘lto'n C;b@;tmh;[ Y | Realizar el sequimiento 3 las Aeciones Comeetivas o (v Coordinador de Calidad Resuhagoeifcl; B chﬁiizngieasltmn
del 5.6 L eT:wmleentaos 3 prevertivas soliitadas para velar por su cumplimiento,
preparar y presertar esta infommacion en |3 revision del SGC
de la organizacion.
Todus los SAF-007 Solictud de
prcesys del Migl:efrzrr;ehimo WPLEMENTACION DE ACCIONES Todos s
it i el
S'G'C,' % D acuerds con los resutados obtenidos en las acthidades de rﬁmgmmﬂa prsocﬁescosdee
Sequridad | yerocidades da Mejora | [ werfcacion s pamtean e mplementan axcines comedias o Coonfinader de Cadad | © P
Aoropolis | g cuglquier proceso, il prewenthias con el fin de mejorar continuamente 13 eficacia Planes de o SEQL,'”dE,'d
) del proceso de acuerdo a los procedimientas SAPD03 y §4 ! Acropolis
E",t',dades No conformidades del P004 rezpecthamente,
Certfiadoras e,

Elaboro; Oscar Antolinez A,
Coordinador de Calidad

Reviso y Aprobe: Fabian Gomez Cano
Gererte - Repregentante del 5GC
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CODIGO | REVISION

SEGURIDAD ACROPOLISLTDA  ———7—

CARACTERIZACION ADMINISTRACION Y MEJORA DEL | FECHE | PAGING
S6C (9120006 | 40E4

PROCESOS INVOLUCRADDS

Se intemelaciona con todes los procesns del 5.G.C. para mejorara continuamente su ficacia,

RECURSOS:

Computador, Software- Office, Irtemet, Equipos de Oficina, presupuesto.

REGISTROS GENERADOS:

[548F-004 ] Listado Maestro de Oocumentos, [ 58F-002 ) Control de Documentos Betemoas, [ 38-F-003] Listado heestro de Registros [ 50 F-007)
Solicitud de Accion Comeathva o Preventhia, |50 F-008) Programa de Auditonas, [50-F-009] Flan de Audtorias, |58 F-010] Listas de \erficaciin,
{$8F-011) Hallazgos de Audtora, [S4F-012] Informe de auditora, Cronograma de implementacion y Mantenimizrto del SGC, (54-F-004]
Indicadores de gestion,

REQUISITOS 150 3001:2000

REQUISITOS 150: 4.1 Requittos Generales, 4.2 Requistos de Ia Documentacion, 5.3 Poltica de Calidad, 5.4 Planfiacitn, 8.2 Sequimiento y
Wedicion, 8.3 Control de Producto No Conforme, 3.4 Analisis de Datas, 8.5 hijora

DOCUMENTOS DE REFERENCIA

58 M[001-040) hamual de Calidad
S0:P-001 Control de documentas, 50-P-002 Cortrol de Registros, 58-P-003 Acciones Comectivas, S4-P-004 Apciones Preventivas, 50 P-003
Fuditoias Intemas del SGC, $8-P-008 Control del Producto Mo Confome.

SEGUIMIENTO DEL PROCESO DE ADMINISTRACION Y MEJORA DEL S6C

OBJETIVD INDICE GUE MIDE EL INDICEDOR FORMULA CALCULD SENTIDD | UNIDAD | FRECUENCIG| RESPONSABLE
i Mdn? EI'dnﬁdmem 5 lasdno #d& No Carfomidad i Segn Condiador 4
Conformi dades | conformidades  encortradas| # de No Confornidades encontradas ; nondinador de
porsuditrs o cats aftos tena| e Adtoaiens | ooee)lmen ) Fopamade | gy
mplementar Intemas | realizada al SGC.
Martener un
sstema de. geston TGE 125 G0CIES COTEEVE
48 Calidad i prevertivas en todos los ;
Wi (Mmets gt s 040 Foe Ceats Coonfnado de
AP salucionaas en re\acilﬁncon — M0 | Actendente | Porcentziz | BIMENSUAL Caldad
las acciones comectivas | § Acciones Corpre Abietas
preventivas  abiertas en el
periodo

Elabero: Oscar Antolinez A, | Reviso y Aprobo: Fabian Gomez Cano
Coordinador de Calidad Gerente — Representante del SGC
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LODGO | REVISION
SEGURDAD ACROPOLISLTDA  ———+—
FECHA | FAGINA
CARACTERIZACION VIGILANCIA PRIVADA |- e
Nombre Proceso Responsahle del Proceso Tipo
WIGILANCIA PRIVADA JEFEDE OPERACIONES OPERATIVO
Qbjetivo

Coardnary contralar |35 actividades delsemicio devigilancia privada de SEGURIDAD ACROPOLIS LTDA

Alcance

Anlica para ls actividades del senicio de Vigilancia fia, mvil y el senicio de escolias suministrado por SEGURIDAD ACROPOLIS LTDA

Proveedor Entradas 52 Actividad Responsable Salida Cliente
Fracaso Gestion | Resultados da [a Visita FLAKIFICACION CE LA PRESTACION DEL SERWICIO CE
Comerial Prefiminar al diente YIGILANCIA Proceso de
] Carta de presertacion del | Viglancia P ivada
Frocesa Gestion nvedades Se programan los tumes de los guardas pindpales, los tumadores de o Jofe de Oneracionss perand
de personal | presentadas durante la | F | la unidad y | coordinacion de a supervision a uilizar, para la redizar p Froceso de Gestion
prestacion del senicio este senicio de manera seria, responsable y con caidad. ¢ Gerrte Generd SA-F0 Programa de de Personal
Proceso de tumos dligenciada
Vigilancia ¥ Los dientes
Privada Nata: mensuamente se debe programar los tumos de cada unidad.
Personal aperati
Los Cientes Necesidades del Bl
eliente defnidos en el FLANEALCION DEL SERVICIO DE ESCOLTA ;
Rlpstay contrato o solicitud, + Gamnte General sledoady Proceso de
Se seleptiona al persanal y se programa los tumos de los escoltasy| o Jefe de Operaciones Vigilancia privada
Prpgeso .de Personal de escolta fumadores a Lfrilb:l:r anla p?restagiéng del senicio, ! 4 othalde sty : f
Vigilancia dispoitle reporte da escotas.
privada

Haboro; Oscar Antalinez A.
Goordinador de Calidad

Reviso: Fabian Gomez Cano
GGerents General

Aprobo: Javier Gonzaga
Jofe de Operaciones
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SA-CPOM 1
FECHA | PAGINA
CARACTERIZACION VIGILANCIA PRIVADA  ——rrt——
PH ; ; ;
Proveedor Entradas Vi Actividad Responsable Salida Cliente
ELABORACION ¥ LEGALIZACION DE LA MINUTA DEL
LONTRATO
Fracaso Gestion Cgensugnljdazdde Realizacion v legalizacion con el dienta de la minuta del contrato
Comemial 1 " tenienda en euenta las condignas del 2rea avigiar o escoltary de la|  Gernte General Contiato legalzado con el Frocaso de
R Cofizaiin apbada organizaion. + Georetana General olierte. Viglancia privada
kL Es recomendable que dicha minuta de contrato ses mvisada y
apibada por el Gerente General,
(para comeriial)
Procesn de F it ks SAFA0 Acta de recbo de
Vighndga | Hih EMPALME DEL SERVICID COM LA OTRA EMPRESA DE . puesto dliganiads | 100100 procesns
privada Acts de Entiga de SEGURIDAD + Supenisor ; . del 5.6, de
i H i " ; + Jefe de Ciperaciones o Sequridad
Empresa de puesta. Se realza ol epote de o redbide wo entregado en 13 unidad ene  Gerente General Aerinoli
Sequidad Ralacitn dela uidad genetal, avigilarbajo ada. SA:F 043 Ada de Entrega Cropolts
salient: SN L1 nea del pusto diigend ada
ENTREGA DE .DDTACI'DN AL PERSONAL SELECCIONADD PARA
LAPRESTACICN DEL SERWICIO
Parzonal seleceon ad Ertregar dotacidn  personal, dentro de |a dotacion se debe tener en
paa la prestacidn del cuenta &l amamento entregado 8 personal (mando aplique en el A RO Ada de entrega
senvicio nduccion contrata) de Elementos diligenciada
completay contiaty Bt
le galizado) Neta: Ez indispenzable tener an cuenta laz indicadones del decredn|  Coowdinador de SA-F04 Control de S
Pracesn de j e s T ; Viglancia Frivada
Gestin de " 2635 de 1993 de |3 superintendencia deviglanday sequidad privada| Recurso Humano amamenty achializado
Perenal Fomato de actade para el uso de las armas. Se debe asequiar que toda ama tenga su| » Supendsar Bt e e
entrega de elemertos pemizo de tenencia o porte segln ez el cazo (arfcula 6, 17 y78). | # Jefe de Operaviones | Sahweonducks del ama

Contral de Amamenty

Cortral de invertarias

Ez indispenzable entregar a supendsar 13 cata de pemisa para &l
tranzporte de amas de 2 empresa al puesto al cual s nacesita. Solo
el supendzor o Jefe de Operaciones debe estar aubizade a
entreqar &l ama al personal y solo en el puesty detemminado an ol
puesto, esto con el fin de cumplir oon el aricula 13 del decrebo 2636
de 1993 de la supendgilancia.

Autorizadn de transparts o
porte de amas

de Compras

Elaboro: Oscar Antolinez A.
Goordinadar de Calidad

Reviso: Fahian Gomez Cane
G3erents General

Aproho: Javier Gonzaga
Jefe de Operaciones
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SA-CPOM 1
FECHA | PAGINA
CARACTERIZACION VIGILANCIA PRIVADA T -
PH iz : :
{
Proveador Entradas VA Actividad Responsahle Salida Cliente
: [liantes - Ente
adni Listas de vetficacitnd éim;scadol:ess
e hg|  Meatasde PREPARAR Y RESPONDER AUDITORIAS v GeenteGenedl | Infome Findl de audtoia
! Auitoias. + Jota de Dperaimnes Adnén.y mejoa
Clientss - Enfas El Gererke mantiens v prepara toda 2 infomnacion del proceso pata| v demés personal Solicibud de Acdones elSor
Ceritentos Plan ;,rulzirgjg;:;na de responder 2 las audtonas que se presenten. aperafiv. Cormedivas y Prevertivas g gFi{Iﬂ{I
: Acrapolis
& Solictudes de Acdidn
odozlos i i ; :
s Corredivay Preventa AdFEOT-SYénEJOH
SG.Lode | Mecasidades deMejora ; Elots)
Sequridad | del pocesa Gestion INELEHENLAL N B ALLIONES + Gemrte Generdl Agciin Corectiva o im.'"li!“
Acropoli Ao & | 56 rsponden e implementn las acthiddes de s acciones| * LT o2 Operaviones preventva implementada Hopo
i i i + Coordnador de 4
Cliertes Redames ;?;':;msempgegh;g i pmyects de mejora de acuerdo al iy Pl e Clertes
Enfidades No confomidades Enjidades
Cerfficadoras | Desempefio del Certifeadaras
pragasn

PROCESOS IHVOLUCRADOS:

Seimolucra con ¢l proceso de Gestion de Personal con o relacionado en la seleceion, evaluadin, einduccian del persanal, con el pracese de
gestion Comerdal en la elabomciin del estudio de sequridad, cotizadion v leqalizacion del contrato para la prestacion del sencio, con el proceso de

Administracidny mejora del SGL paramejorar continuament su eficacia y en general con el diente.

RECURS0S:

Computadar, Telefona / Celular, Intemet, Equipos de Oficina v papel ena, medio de transporte (para supenisores), Patsonal.

REGISTROS GEHERADOS:

Solicitud de Accones Comectivas yho Preventias (S4-F007), Infomme final de auditona (5A-F-012), Contral de novs dades presentad as en unidad
(BAF-31), Vista Preliminar al Clients (34:F-038) acta de entrega de elementos (34 F-038), Acta de redbo de pussto (5A-F-04T), Acta de ertrega
de puesto (3AF0H), Estudio de sequidad (5A-FO42), Ada de deseangos (54 F-042), Programa de Tumoz (SA-F-08), Control de Amnam ento
{54 F045), Relacidn de Tumos (34 F-048), Infomne Disciplinan (54-F-042), Repode diafo de Unidades (5A-FO45), cantrol de Revistas a UInidades
(5AF080Y, Contiol v Reporte de Excoltas (SA-F-061) e infome de nowedad (54 F-05).

REQUISITOS 150 9001:2000:

44,74,72,751, 765 754,755,841 821,823, 824,84 85

DOCUMENTOS DE REFERENCIA:

SAM{O1-10] Manual de Calidad
SAPO01 Control de dowumentos, SA-PO02 Contol de Registros, SA-PO04 Acdones Conedivas, SA-PL05 Acdiones Prevenfuas, SA-P-C06)
Cartrol del producs No Conforme, SA-PO08 Auditorias Internas dal 5.5.C,

Elaboro; Oscar Antolinez A,
Coordinador de Calidad

Reviso: Fabian Gomez Cano
(erente Genaral

Aprobo: Javier Gonzaga
Jefe de Operaciones
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SEGURDAD ACROPOLISLTDA
SA.CPOM 1
FECHA | PAGINA
CARACTERIZACION VIGILANCIA PRIVADA o t——
SEGUIMIENT( DEL PROCESO DEVIGILANCIA PRIVADA
OBJETIVO INDICE QUEMIDEEL INDICADDR FORMULACALCULD SENTIDD UNIDAD | FRECUENCIA |  RESPONSABLE
Mide el nimero de pueshs BT
Martener I3 Eficada gﬂgg;ﬂ%g: que no fueron supendzados #Desptleztlsﬂiisél:amd;adesde Descandents | Nimem MENSUAL | Jefe de Operaciones
de los Procesos a durante el perindo. F VIR
tais  de  una
estandanizadin,
malrﬁenimiednto y Mide o nimem de las
Mejord 08 SUZ\ HNOYEDADES |novedades  desfavorables
acfidades. DELSERMICID | presentadas oo #nwed:tdels’pr;slentadlagenla Descendente | Mumer | TRMESTRAL | Jefe de Operaciones
FRESENTADAS | prestacion del senici en el PIEaLAON, (E2sEnI0
periodo & medicion,

Elaboro; Oscar Artolinez A,
Coordinadar de Calidad

Reviso: Fabian Gomez Cano
Gerante Genaral

Rprabo; Javier Gonzaga

Jefe de Operaciones
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CODIGD | REVISION
SEGURIDAD ACROPOLISLTDA  H——1—
FECHA | PAGNA
CARACTERIZACION MEDIOS TECNOLOGICOS | 7
Nombre Proceso Responsable del Proceso Tipo
MEDIOS TECNOLOGICOS (PERADOR DE MEDIOS TEGNOLOGICOS (PERATIVO

Objetivo

Adrriinistrar, controlary evaluar el proceso de medios tecnaldgivos e SEGURIDAD ACROPOLIS LTDA con el fin de proparcionar un sendcio eficierte al

tliente.

Alcance

Aplica paramonitoren de alamas en el estudio del sistema, instalavion de equipos, sequimiento de eventos v respuesta a los eventos para brindar seguridad
al cliente y I instalacian de equipos para CCTV

PH s ; :
Proveedor Entratlas Vi Actividad Responsable Salida Cliente
Log Clientes
Sequridad Solw::idosd;rlfzfeﬁzgtes, + Operador Medios C;:x:g”:;ﬁgﬂp;: '
Acripolis ot e e F | Estudio del sistema aimplementar en una entidad en paricular. Tamalagicos. p stribu!iién Faire Clirte
LT0A organizacian. aquipos.
Elestado
k ) Instalzcion de los equipos para realizar el dreuity cerado de Defnicion del contrato, Procesp &
Aoeptacion del diente I ] : i : medios
Clert b oresdacian del telenizion o ol montorko de las alarmas, para este ulimo e egtipulal » Téenico enmedios entrega de dave y ol
lerie | pamla pretmondel | H |y g tecroldgiors. sodficacin del diente | 200DNE
= an &l softiare .
Clierte
ity Redlizaciin de Back up del sistema de monitoreo dianaments, y :
Jefe de Informacion diaria de los ; ; j . Back up delsistemay | Proceso de
Operaciones | eventosbrindada porel | H i s L .T Dpe&adormedlos Reportes diarios de los medios
Gerarte | softwar de cada diente ol auertos, tecnoldgicos

Menzualmente realizar Back up general al sistema de alamas.

EHahoro; Oscar Omar Antolinez A.

Coordinadar de Calidad G3erents Generl

Reviso y aprobo; Fabian Gomez Cano
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SEGURIDAD ACROPOLISLTDA | 1
SA-CP0E 0
FECHA | PAGINA
CARACTERIZACION MEDIOS TECNOLOGICOS P
PH i : -
Proveedor En:[radas VA Actividad Responsable Salida Cliente
: . Solicitar infomacidn de al Jete se sequridad wuanda se presents un g Repore de log eventos :
Cliente Er%:zg;ﬁ;ﬂfﬁi&iﬁ? H |everto de importancia alta para su confimacion vy Registrar los ; Dpﬁlgdordemedlos presentados y rdama Gtallentg
! v red amos expresados por el diente. EED0goDs delos dientes. TENGE
Proceso de Clientes
Adman. SAF012 Infomme de
Mejora del 5GC | SAFO03 Programa de PREPARAR Y RESPONDER AUDITORIAS Auditoia Erfidades
Auditora v + Coofinadora de Recursos Cerficadoras
[lizntes El Respenzable del process mantiene v prepara tada la infamacion| Humanos EAFO07 Solicitud de
Fomates de auditoria del proceso pam rsponder a las auditonas que e presentsn, Acdion Comectva Proceso de
Erfidades Freventiva diigenciada | Admin. y Mejora
Cerificadoras el 550
SAFO0T Solicitud de
Tados los Accdn Corectva o
el ] ;
prsolglscolsdee Fieveiid : Proceso Admén, y
Seguidad | Necesidades deMsjora IMPLEMENTACILN DE ACCICNES + Gemnts feitnCorectag | MH0RdeISEL
Acropolis fepney IGeshon A | 5e responden e implementan las adiidades de las acdiones ! Subggrente eERya i Clientes
Gernial, ; ! ; + Coondinadora de Recursos
Clrtes comedvas, preventvas yio provedos de mejora de awenrdo a hos Mo Planes deMejoa
Redamas dal persond procedimientns SA-PO03 y BAP-004, Cmﬁﬁg;;g
Erfidades
Cetifeadoms Mo canfomidades

Desempeno del proces

Elahoro: Oscar Omar Antolinez A
oordnador de Calidad

Getante General

Reviso y aprobo: Fabian Gomez Cano
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CODIGO | REMISION

SEGURIDAD ACROPOLIS LTDA

SACROG | 0
FECHA | PAGINA
CARACTERIZACION MEDIOS TECNOLOGICOS —— —1——=

PROCESOS INVOLUCRADOS:

S reladona con el procesn de Admén. v mejora del SGC con el contral de las documentos v registros, audtor interna ytada la el acionada can la
mejora confinua del proceso; y engeneral se relaciona con fomaciony entrenamiento y evaluadan paraellagio de su competen dia.

RECURS0S:

(ficina, computadar y accesonos, softnare de monitoreo, tadio, fineas de comunicacidn telefinica,

REGISTROS GENERADQS:

[SAF-004) Indicadores de gestion, [ 34-F-007) Salicited de Accitn Comechva o Preventiva, [SA-F-028) Andlisiz & nstalacion de equipos. Quejasy
recamos de los clientes.

REQUISITOS 150 9001:2000:

55 Respansabildad, Autofdad y Comunicacian, 321 Saisfacaion del Clients 323 Saquimiento y medicidn de los proceses, 33 Control de
Fioduct Ho Confome, &4 Analisic de Datos, 852 Acdon Coreotiva, 853 Acsion Preventiva

DOCUMENTOS DE REFEREHCIA:

SAM{O01010) Manual de Calidad
SAPOM Contwl de doumentos, SAP-002 Control de Registros, SAP-003 Accones Comectvas, SA-PO04 Acdones Preventivas, SA--018
Evaluaion del Desemperia del Peisanal.

SEGUIMIENTO DEL PROCESO DE MEDIDS TECNOLOGICOS

mejora e fus
acfidades.

0BJETVD INDICE (GUEMIDE EL INDICADOR FORMULA CALCULD SENTIDO | UNIDAD | FRECLENCIA| RESPONSABLE
Mardener la Efcacia
de lus Procesos a Fredamos presents dos
taws de  una| Yook reclamos | Elporcentae de los clientes porel diente
estandarizacidn, enmedios | que presentan redamos por Ascendarte % MENSUAL | Recepeionista
mertenimierts | tecndogcos | @l senidoprestads A1

Total de dientes

Elahoro; Oscar Omar Antolinez A, | Reviso y aproha: Fabian Gomez Cano

Goordinador de Calidad (Getente Generl
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SEGURIDAD ACROPOLISLTDA -
SA-CPOE 1
FECHA | PAGINA
CARACTERIZACION GESTION DE COMPRAS | ———r— s
PH e : !
Proveedor Enl[;‘atlas VA Actividad Responsable Salidas Cliente
. SAF020 Inseipeiin
SELECCION DE PROVEEDORES
el 54014 Selecdidn, Proveedares nuewos y
s Evaluasiony Recolecon de lainfomacion necesana de los prove edores para . _—
besion e Rearaluasidn de realzarla seleccitn y evahadén seglnelinsicto 541014 |* SecretalnalGeneraI SUBIEELemion el Phees
Compras Bt s H + Recapoionista Prwggdore;Nueuos Gegon de
CisPriiad Cada vez que se necesite con los senidos de un provesdor|* Coordnader de Calidad Ditgengiadss. Lompes
ASFIOEIONES | 1 tzaones de nsumas nuewy, este dabe pazar por ¢l prcesa de selecdn y evaluacion ;
SAFO1E Listado de
de proe edores,
Froveedores
SOLICITUD OE LOSMATERIALES A COMPRAR
Hecesidad de insumos o Se sulidts e materal y 13 catidad requerida a la persona
Lﬁgzslodsel materiales encaryada de realizar las compras dentro de |2 empresa, y pate| Secrataia Generd Procasn de
r el cazo de productos eifieos | solivitud |a elabora quien realice el SA:F014 Solichud de s
560 de H L ¢ Persondl de |3 empresa g, Gesfon de
Seqridad control del inventano de dichos produsos, bl materiales diligendiada s
Aigi” i | AT Sdiid e HHOEMENE: P
ropals materiales Nota: La compra de aimaments 3 realizara ¢ Gerente General
tenienda en cuenta el decreto 2535 de 1953 de |3 supenigilanda,
y o necesita de llenarla sofidtud de materiales,
SAF019 Solicitd de
Reriales difigenciad
MARNAES G |\ g1 BORACION, ¥ EJECUCION D LA DRDEN DE COMPRA
Proceso de SAFO13 Orden e + Hecretaia Gener EAF013 Orden de
Gestion de ot H |Con la solichid de materizles dilipenciada se selecciona al e Recepeionista Compra Diigenciaday | Los Proweedares
Compras F proveedal paia cada fipo de materal del listado de proveedoks y| e Subgernte. apmbada.
SAF O Listade de ge glaborala oden de compra.
Proveedores
RECEPCIDN ' VERIFICACION DEL MATERIAL COMPRADD
Cuando se trate material eifico (que afecta la calidad en | Facturas de Compra o
material comprado piestacion del sendcio) se recepdana e inspeciona su calidad y Cuentas de Cobro P 4
[ty cumplimients de requisitos de compra en 1a orden de compra o| ¢ Secretaia Genera Gro;go de
I3 LI Factua de eompra o HY 3, + Reczpeionizta S4:F013 Reporte de Ce o
Cuenta de Cobro Material No Confome ONIRIE:
Cuando se presents uninsuma/materal no confamne en cuantn su diliganciado

calidad se realiza su devalucion &l proveedory respectivo mporte
en el formato GA-F-018.

Elabaro: Gscar Omar Antolinez A.
Goardinadar de Calidad

Reviso: Fabian Gomez Cano
Gerenta

Rprabo: Marcela Plata
Directara Administrativa

y Financier
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SEGURIDAD ACROPOLISLTDA (=
SA-CP0E 1
FECHA | PAGINA
CARACTERIZACION GESTION DE COMPRAS AR
Proveedor Enfradas 5: Actividad Responsable Salidas Cliente
S 101 Belesdiin, . S F 015 Reavaluadin
evalaciiny reevaliaidn REEVALUACION PERIODICA ALOS PROVEEDORES de pioveedores
Procesn de de Proveedores S diligenciado. Proceso de
Gagtion de H | Se calfca peitdicaments 2 los proveedores seqin los ertesas|® 2 0oene Gagtion de
Compras Desempefio del establecidos en el instructivo S&H01, en incidn a su capacidad|® Coorinaer de Calidad Comunicacion al Compras
proweedory fomatos par pam suministrar producos de asierdo con los requistos de I3 Proweedar (an caso de
3l aresvalaudion Empresa. requerirze)
i PREPARAR ¥ PRESENTAR INDICADORES OE GESTION
Frocesn de bk d;?ﬂe;esn;penodel Indicadores de Gestion | Procese de
Gestion de ' i | Con base en los daos del procesa se recopila la infomacion para| ¢ Secretana Genera del piocesa de Compras | Adman. y Mejora
Compras elaborar los Indicadores de Gestian, e elaboran y se prsentan &l ahorados. del 550
SAF04 it
para su respe el analisis.
Proceso de . SA-F012 Infomme Final Clientes - Entes
Admin. ymejora | Programa y Plan de PREFARAR Y RESPONDER AUDITORIAS de audtia Certficadors
del 860 Auditoias y o Semelaiia Gener
Martener vy preparar toda la  infommacén del proceso par i alt SA-FO0T Solicitud de Procesd d
Clientes- Entes | Listas de Verficaciin responder 3 las audtonas que e presenten. Aetidn Comectiva o oA
Cerificadores Prewentiva. Riie
SAFO07 Solicitud de .
S IMPLEMENTACION O ACCIONES Todomdsl
Frocesn de e De aouerdo eon los resutados oblenidos en las actiidades de|e  Subgemnte. Acuohptprmlchua 1"{: 4 pgogescosdee
Admin. y mejora Neceshiades deble A | veificacién se plantean e implementan acciones corectvas wio|+  Secretana Generl PSRRI MpEMEn0d Sel Irilclatl
del 860 deces: W ejor}a preventivas con el fin de mejorar confruamente 12 eficacia dell e Coondinadr de Calidad Flares de e A & i
G procesa de acuerdo al pmeedimients $A-P-003 v SA-PO04. i crpos
no confomidades del
procasn.
Elahora: Oscar Omar Atolinez A. | Reviso: Fabian Gomez Cano Aprobo: Marcela Plata
Coardnadar de Caldad Gerarte Diractora Adrministrativay Financiera
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CODGO | REVSION
SEGURIDAD ACROPOLIS LTDA PEE

FECHA | PAGINA

CARACTERIZACION GESTION DE COMPRAS  — =

PROCES0S INVOLUCRADOS

Seinterrlaciona con el process de Administracion ymejora del S3C para mejomr conbnuamente su eficacia v elaboracion de documentss v en general
won cualguier procesy del S50 que genere compras de insumadmaterial para su funcion amients,

RECURS0S:

Equipos de Oficina, computadores, software, Bases de datos (en el caso de que se tenga) persanal, ine s de comunicacian telefinica, calulares.

REGISTROS GENERAD0S:

[SAF-004) Indicadores de gestian , [SA:F-007) Salicitud de Acdién Conmectiva o Preventiva, [3A-F012)Infome de auditoria, {S4:F-013) Orden de
Compia, | $A-F014) Solictud de maten ales, [ $4-F015) Reevaluaddn de Proveedors, (SAF-018) Listado de Prveedores, [54-F-015) Repote de
material na conforme, | SA-F20)Insorp cian de Prove edares nugwos, | $A-FO21 ) Calificacion de Proveedores, fachuras de comprayo cuentas de cobro.

REQUISITOS 150 9001:2000

74 Compras, 3.2.1 Satfaceion del Cliente, 32 3 Sequimiants y medician de |z procesos, 3.3 Control de Praducts Mo Confarne, 34 Andlisic de Datos,
84 Mejora,

DOCUMENTOS DE REFERENCIA

EAM{001.040) Manual de Calidad
EA-PO0 Cantrol de documentns, SAP-002 Control de Registros, SAP-003 Asdanes Correctivas, SAP-004 Acciones Preventvas, AP0 Senich
No Canforme, SA-101 Selecdian, evaluadan y reevaluacion de Froveedores.

SEGUIMIENT O DEL PROCESO GESTION DE COMPRAS

OBJETVD INDICE QUEMICE EL INDICADOR FORMULA CALCULD SENTIDO | UMIDAD | FRECLENCIA| RESPONSABLE
Garanfizar la calidad
de s produchs ¥ Calficaciones provee dores
comprados FROMEDID La calificasion promedio de| ——— Diiractora
mediante WAl TN los fprweedores evaluados|  # Proveedores Reevaluados Ascendente | Punbs | SEMESTRAL | Administratia y
ademiada  gestion FROVEEDIIRES periadicaments, Finandera
de nugstros
proveedores,

Elaborn; Oscar Omar Antolinez A,
Coordinador de Calidad

Reviso: Fahian Gomez Cano
Gerenta

Aprobo; Marcela Plata
Directora Administrativa y Financiara
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LODGO | REVISION
SEGURIDAD ACROPOLISLTDA  (——1—
FECHA | PAGINA
CARACTERIZACION GESTION DE PERSONAL |———omr
Nombre Proceso Responsable del Proceso Tipo
GESTION DE PERSONAL COORDINADORA DE RECURSOS HUMANDS SOPORTE

Objetivo

Adrinisirar, condrolary evaluar el proceso de Gestion de Persanal de SEGURIDAD ACROPOLIS LTDA con elfin de proparcionar y mantener el nersonal
eompetente en los diferentes cargos y faciitar | formacian de o mismos.

Alcance

Es aplicapara la seleccion, evaluacion, induccion del personaly su entrenamiento para el logro de su competencia

Proveedor Entradas ,52 Actividad Respansable Salida Cliente
- : PLANIFICACION DE LOS RERUISITOS DE CONTRATACION Y

Lostllns | Newsdadesdelos | | vy wevran o DE LAS ACTIVIDADES L PROCESD CE Flonsie

cliertes, de los diferentes BESTION OF PERSONAL v Gty Gestion de

Sequridad procesos de la Requisites parala Feronal

+ Coorinadora de Renuizos

s . seleceion, contratasion
Establecer los requisiis 3 tener en cuenta para seleconar y| Human !

winculatidn definidos, Proceso de

Acropolis | ouanizaiin y del estads| P
LTDA

Redquisis NORMA150- eontratar nuewos empleados, los ouales zon el maree de referendal + Coorfinader de Calidad Admén. yMeora
Eledads 00 2000 paralla elaboracion de la documentacion requedda del pocese de Jal 560
Gesfion de Personal
Procesa de RZE”';;‘;‘RE;Q:; Y| |ESTABLECER PARAMETRDS RELACIONADOS CON EL Plocesy de
Gashin de | l;'fe i ENTRENAMIENTO DEL RECURSO HUMAND: Gasfin de
Gemnda ¢ derents taigos + Gemnte Requermientos y Personal
Oinani p | Definir, aprobar y establecar los requisites atener en cuenta para el + Coorinador de Calidad parametros generales de
Proceso da rganigrama entrenamiento v capadtacion del personal con el fin de lograr 13|  Jefes de Areas ertrenamients definidos. | Process de
Admin, y Reqistss NTESD competencia del personal teniendn en cugrta los line amientos d 1a Admin, y Mejora
Mejora del 56C eq”ést‘msm' : nama |30 8001 2000, del 560
CONYOCATORIA DE PERSONAL NUEVD
Todoslas
procesos del Log Jufes da las dreas infoma la necesidad de nugw personal ala| # Coordinadora de Recuios| | Flocesn de
560 de VacantfeoullL:iedxgo B W | coorinadora de Recuses Humanss (es rmeomendable que of] Humanos Hojaigeigggfe s Gagfion de
Sequridad i Gererte evalle |a convenienda de |2 contratacidn), quien solicits laz| + Jefes de laz Areas 4 Fersonal
Acropolis hojas de vida de log aspirantes y convocatoia en case que se
requier.
Actualizo: Oscar Omar Antolinez | Reviso; Fabian Gomez Cano Aprobo: Cecilia Cortes
Coordinador de Calidad Gerente General Coordinadora de Recursos Humanos
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SEGURIDAD ACROPOLIS LTDA ~ -——+——
SA-CPOOT 2
FECHA | PAGINA
CARACTERIZACION GESTION DE PERSONAL s
: PH 4 . .

Provesdor Entradas VA Actividad Respansable Salida Cliente

; d SAF026 Dilige nciada Prosn e
OEE0 8\ Hojas da Vida de los SELECCION Y EVALUACION DEL PERSONAL A CONTRATAR., iy Gesiin de

Gesion de p A F030 Diligenciado
b | [andid atos. iR Patonal
Brznd H | Coordinat la realizacén de la selecbn y evaluaddn del pesonal a| | 001Na0Na 8 Reasts s

: ; z { .| Humanos. SA:F03 Diligenciado.

Ju—— S5y los fomatos contratar sequn lo definido en el instruchio SAMME Seleccon Proceso de
fliEniesd AneE. Evaluacian del Parsonal y en el perfl del cano vacante. Yiglandia
Cango Personals) v

Seleccionadas mivaia

E’;ﬁ dd: Cortats Eserto YINCULACION LABORAL DEL CANDIDAT Cortato Laborar
B | + Coordnadora de F Legalzado Procesn de
SN Dowmentos de soparte | W | Realizacion y legalizacian del contrato laboral (fimar el contiatn por " J0MIn30013 08 RARUIEDS Gesfion de
Fandidd para fiacion de a5 pares interesadas) y s radica las affiaciones comespondientes a manos Afilaciin del nuews Patonal
AMCa Feguridad Sodal la sequidad Social del candidaty, empleada

Gelecconado

Bl INDUCCION DEL PERSONAL A LAEMPRESA -
ndoslos
Coordinar la Induccitn del personal nuevo teniendo en cuenta los BAFO21 diigenciada sl

Ero;t;g?odde gy deIS|GC lineamientss del instructivn SA-05 Seleccion v Evaluaddn del| + Coomdnadora de Recursos pgogescosdee
Pe 6 Ie NEtEsans Sh8 H Parzonal con el fin de azequrar que el personal contratado s¢a] Humanos Parzonal list para c e' llitl‘ltl
HEn prapest conzciente de 1a perinencia & imporanda de sus achvidades en la Empezar a Trabajar Jy o i

compahia y de como contibuyen al logro de los objefives de la Cropolis
Fomato GAF-021 }
cdlidad,
EYALUACION OE LA COMPETENCIA
SA-1015 Selecdany A todo el personal nuevo se e realiza la evaluacion de competenda
Evaluacion del Personal de acuerbo 2 los lineamientss del inshuchve A H01G Selecsion ; SAFIZ digendade
Eualuacibn del Personal. + Coondnadora de Reursos

Proceso de ST Exaluaciin & " Proceso de

Gedinde | o ";L:m” °| imante SAFOZ digendada, | Gesiin de
Parsond b Patzonal

Huja de Wida con
certficaciones y an exos

EVALUACION DE DESEMPEND DEL PERSONAL.

Coordinar 12 evaluaion |2 evauadin pedddica del desemperia del
personal de |a Qnganizacion, teniendo en cuenta el instruchivg SA-
017 Evaluacion de desempefio del personal.

+ Jefes Inmediaos

AP0 Diligenciado.

Actualizo: Oscar Omar Antolinez
Cootdinadar de Calidad

Reviso: Fabian Gomez Cano
(3erente Genatal

Aprobo: Cecilia Cortes

Coordinadata de Recursos Homanas
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SEGURIDAD ACROPOLISLTDA oo
SA-CPOO7 2
FECHA | PAGINA
CARACTERIZACION GESTION DE PERSONAL 'm0
PH i : :
Proveador Erq'lraﬂas Vi Actividad Responsahle Salida Cliente
Fomato de indicadores INDICADORES OF GESTION
de gestion.
Con la ivfomnacitn recoledada en las adiidades de verficacion s Ploceso de
Frocesode | Registros de Evaluadon prepara los indicadores de Gestion del proceso para medir el ¢ Coordinadora de S FO ndicadores d Gastion
admin. y de Desempefiodel | | desempefio del proces yel cumpimienta de los objetivos. Recursos Humanos ? Gellﬁléc; MES R\ Genidl de
Mejora del 55C personal + Coodinador de Calidad Sequridad
Log indicadores deben ser analizados por el responsable del proceso Acrdpolis
Flan de Capacitacin wo y son entregados al proceso de Calidad, el cudl los presenta al
antrenamients Coodinador de Calidad.
Proceso de Clientes
Adman, y SAFIZ Infome de
Mo g | S FUREROENZ0E | | poeaag ¢ ReseONDER AUDTORsS Audtoia Erdaes
¥ + Coordinadora de Recursos Cerficadotas
Clientes SO0 Liskes El Rasponsable del proceso mantiene y prepara todala infomacion| Humanos SAFO0T Solicitud de
; p 123 del proceso para responder a las auditorias que se presenten, Aedon Comectva o Proceso de
Ertidades vemeadn Fraventiva diligenciada | Adman. y hlejora
Cerficadoms del 5GC
SA-FOO7 Solicitud de
Tados|os Acditn Comectva o
procasiz del Preerdiva Progesg Admin,
S6.0 0 y y mejara del
Sequridad | NecesidadesdeMejoia IMPLEMENTACION DE ACCICNES + Gernte Aedon Comectva o 550
Acropolis | delpucese IGeshon A [ Se responden e implementan las achidades de las aceones : Subggrente pleme e .
Gerndal, : : ; + Coordinadora de Recursas Clientes
; comecivas, preventivas ylo provectos de mejora de acuendo a los .
[etes racedimientys 34 P05 y SAP-004 Mg Plnes e Hejr
Redamos del personal P v ' Erfidades
Entidades Cerficadoras
Cerficadoms No onfommidades

Desempenio del proceso

Actualizo: Oscar Omar Antolinez
Coordinador de Calidad

Reviso: Fahian Gomez Cane
Gerente Genetl

Aprobo: Cacilia Cortes
roordinadora de Recursos Humanos
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CODIGO | REVISION

SEGURIDAD ACROPOLIS LTDA

SACPOW | 2
FECHA | PAGINA
CARACTERIZACION GESTION DE PERSONAL r——r 1y

PROCESOS INVOLUCRADOS:

S relaciona can el proceso de Admin. v mejora del 35C con el cantrol de los documentas v registis, auditara interna ytoda lo el acionado eonla
mejora continua del praceso; yen general sa relaciona con todes loz procesos como proveedar de reeutsa humane, fomacian y entranamienta
evaluacion para el logr de su competendia,

RECURS0S: Oficina, comptadar y aceesarios, Bases de datos (opeional), ineas de comunicacion teleforica.
[ 54 F-004) Indicadores de gestion , [SA-F-006 ) Listada de Asistenciaa Capacitaciones, [SA-F-007) Solichud de Accidn Comectiva o Preventiva, [54-
F-012 Infome de Auditoria, ,[3A-F022) Direclorio de Personal, [34-F023] Evaluacion de Desempenio para Administrativos, [34-F-024)
REGISTROS GENERADOS: Evaluacion del entrenamients o famacion, [34-F-025 | Entrevista de Ingresa de Persandl, (SA-F-025 ] Flan de Formacion b Entrenamiento, | 34-F-

027) Evaluacion de competendia, [SA-F080) Infarme de Valoracian del Personal,[ SA-F032] Inducdion de Parsanal nugva, [SA-F033) Hoja de
Respuestas para la evaluacion de desempefio, [S4-F-034 ) Informe del pefil de personaidad del persanal, [ SA-FO3) Cuademilo para la evaluadidn
de desempens, Hojas de Vida, Contratos labarales, entre otras.

REQUISITOS IS0 9001:2000:

55 Responsabilidad, Autordad y Comunicacion, & 2 Recusos Humanos, 6.4 Ambiente detiabajo, & 2.1 Saisfaccin del Cliente, 82.3 Sequimienta y
medicion delos proceses, 3.3 Control de Froducts No Confome, 34 Andlisiz de Datos, 852 Acdon Comectiva, B.5.3 Acdon Preventiva

DOCUMENTOS DE REFERENCIA:

SAM004010) Manual de Calidad
SAPO0 Contrl de dosumentos, 5AP-002 Cortrol de Registos, SAPA008 Accones Comecfuas, 5A-PO0 Actones Preventvas, 541015
Selecdtn v evaluaddn de Persanal, $4&--016 Formaciin y Entrenamiento del Fersonal, 5A-4017 Evaluacion del Desempefio del Petsonal.

SEGUIMIENTO DEL PROCESO DE GESTION DEPERSONAL

logn  de
fomadan

Humano, pam &

DBJETIVD INDICE QUEMICE EL INDICADOR FORMULA CALCULD SENTIDO | UMIDAD | FRECUEMCIA| RESPONSAELE
% Zeels.ftlgdn:s ls Gg;’dlridadlzz Aitiones ejecutadas
[ 11 i
ﬁgﬁ;‘:;g‘mﬁ:ﬁ;ﬁg COMPLMENTD | abidaces planeatzs dd| — podrte | % | TRMESTRL | SOOTnaaE
i | DELPLANDE plan de fomaciin en un| Acdones Flanficadas
FORMACION | perods de fiempo analizado.

una

¥
desamly persona| EVALUACION

El promedin de |3 evaluacidn

de desempefiy redlizatas a|FrEmedi Arméfico de las

Coondinadora de

adecuada, OEL | jos empleados de la empieca caliﬁoadonesﬁde las evaluadones Aesendent Puntos SEMESTRAL R H
DESEMPEND enun|feriodode1inido.IJ de Desempen T oA A
Actualizo: Oscar Omar Antolinez | Reviso: Fabian Gomez Cano Aprobo: Cecilia Cortes
Coordinador de Calidad GGerents General Coordinadora de Recursos Humanos
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- (] 5] eTu] REVIS KN
SEGURIDAD ACROPOLIS LTDA T 5
MOMUAL DECALIDAD —9. REFEREMCIAS, REVISION ¥ FECHA PAGINA
DISTRIBUCCION DEL MANLIAL Vo7 T ]

941 REFERENCIAS

SA-P-001 Control de Documentos
SAP-002 Control de Registros

SA-P-003 Acdn Comrectiva

SAP-004 Accdn Preventiva

SA-P-005 Auditoria Intema

SA-P-00G Control de Producte Mo Confomme

NTC-150-2000:2000 Sistemas de Gestidn dela Calidad - Fundamentos v Wacabulario.

NTC-150-3001 2000

Sistenas de Gestion de la Calidad - Requisitos. Mumeral 4.2.1 Requisitos de la
documentacion, Generalidadas v Numeral 422 Manual de calidad.

92 HISTORIAL DE REVISIONES

PR b = 1 i
Revision Aprots Descripoion de la Revision
Ha. Fecha Mambre v Cargo
Fabian Gomez Cano . i
1] 172005 Gererte Geneml Primera wersitn del Documenta
PP Tndu=on en el Umganigrana del operador de Wedics Tecnologicas y
1 222006 Ezlt:;ﬁeﬁgz::mclam reuniones dd comid de caidad como mesanisme de comunicacion
interma yla nclsion de 10 anos para lograr [awision de la Brpresa.
Inclusion en [atabla de contenido el capulo de Genemlidades dd
SGC, s& adecuo el objative calided referemte 3 los productos
2 19045007 Fabian Gomez Cano comprados 3 las necesidades de la organizacion imodificands 1a
Gererte Geneml caracterizaciin  de  proceso 5% CP-005) se  especificaron los
requisitcs kegales de [3 organizacion v se inchoyo l3 estnoctua de
documentacion al SA000%.
T Se incloyo dentm del 56T el numerl V.52 el cual antes se repotaba
3 1702007 Fabian Gimez Cano como eddusion, e le colozo 10 &os para cumplic con 13 vision de 13
Gerente Geneml empresa

92 DISTRIBUCCION DEL DOCUMENTO

EMITIDD A

FECHA FIRMA RECIEIDD

COORDINADOR DE
CALDAD (Orginall

SEREMNTE GEMERAL

SUBGERENTE

JEFE DE OPERACIONES

COORDIMADORA DE RH

TE

SUFPERWISOR DE MEDIDS

CHOLOGICOS

Actudiza: Oscar Omar Antdlinez A, | Rewisd y Aprobd: Fabian Gamez Cano
Coondinador de Calidad

Gemrente — Representante del SGC
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CONMTROL DE DOCUMENTOS DEL SGC FoMh o PReuis
1 S0E 2005 ]

1. OBJETO

Establacer la metodologia para la elaboracién, administracién, aplicacion y control de los
documentos de los documentos del Sisterma de Gestion de Calidad con el fin de garantizar la
homogeneidad en la realizacién de las operaciones de SEGURIDAD SCROFOLIS LTODA.
Segin lo deserito en la noma 150 9001:2000.

2. BLCAMCE

fplica a todos los documentos del Sistema de Gestion de la Calidad (vnual de Calidad,
Procedimiantos, Instructivas v documentos extemas] que incidan en la calidad de la prestacian
del servicio de SEGURIDAD ACROFOLIS LTOA.

3. GLOSARIO

= Procedimiento: Forma especificada para llevar a cabo una actividad o un procesa.

= Registro: Documento que presenta resultades obtenidos o proporciona evidencia de
actividades desempefiadas.

s Manual de Calidad: Documenta que especifica el sistena de gestion de la calidad de una
organiz acion.

= Instructivo: Documento que especifica detalladamente como se lleva a cabo una actividad
0 UN proceso.

= Amexo: Documento que requiere ser controlado debide a que presenta modificaciones
w es wilizado en el Sistemna de Gestidn de la Calidad distinto a los documentos anteriores.

»  Copia Controlada: Son los decumentos que se distribuyen a las diferentes areas de la
organizacion, registrados en el Listado maestro de documentos (58-F-001 ).

= Para elpropie o cle exte procedime vtos on aplicabks ke Emilecs v deflniciones dados ex 3 NTC-
150 30002000

d. FROCEDIMIENTO ! INSTRUCCIONES

La implartacion del sistema de gestidn de la Calidad v todos sus documentas relacionados as
una responzabilidad integral de la compaiia, el Gerente general v todos los colaboradores
deben ser responsables por el sistema implantado.

Para el comecto desamollo & implantacion del sistema de calidad, se deben considerar las
siguientes instrucciones aplicables a todos los Procedimientos, Instrudtives v Fegistros,
garantizan dose la coherencia y homogensidad.

Elzbord: 0. frtolinez Rewizdy Mjprobd: Fabian Gomez
Coordinador de Calidad Gerente — Representante del 5GC
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41 ESTRUCTURA OE LA DOCUMENTACION

HIEL I: Manual{es )y Caracterizaciones de Proceso dd Sisterna de Gestion de Calidad.

Definen los lineamientos para el desamollo de las actividades de SEGURIDAD ACROPOLIS
LTDA, que inciden sobre el desempefio en Calidad, hacienda referencia a la estructura

organizacional, los procesos v los procedimisntos.

MIEL Il Procedirnientos

Estandarizan la ejecucién de un proceso o tarea. Los procedimientos estan disefiados para

fines operativas v de aseguramiento.

HIWEL Nll: Instructivos de Trabajo

Detallan la manera especifica de realizar una tarea, actividad o proceso en particular. En el
Mivel Il se consideran también los registros del Sisterna de Gestidn, los planos, los formatos v

fichas técnicas uwilizadas en la empresa.

Coocum ento s

hBanual del sistena de Gestién de Calidad v
las Caracterizaciones de Procesos

HIVEL |

Procedimientas

Cocum ento s

HIVEL Il

Daocum anto s :>

HIVEL Il

Instructivas de Trabajo,
Formatos, Registrosy demas

documerntos del Sistema.

4.2 CODIFICACION DE DOCUMENTOS

La siguiente es |3 estructura de codificacion para los documentos

1 [58] Sigla del nombre de la empresa, SEGURIDAD ACROPOLIS LTOA.

2 [3] %Sigla del tipo de documento al cual comesponde asi:

Elabord: 0. frtolinez Revizdy fprobd: Fabian Gomez
Coordinador de Calidad Gerente — Representante del 5GC
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Tl
p:

PL:

CP
F:
FT

3 [MN] Momero Consecutivo

hanual

Procedimiento

Instruccion de Trabajo
Planes de Calidad
Caracterizacion de Procesos
Fomatos

Fizha técnica

4.3 PRESENTACION DE LOS DOCUMENTOS

Todos los documentos del Sistema de Gestidn, excepuando la politica, los documentos
extemos, y alqunos formates que por su disefio y estroctura no lo permitan, se presentan en el
formao de pagina estandarizado, el cual consta de un encabezado que incluye los siguientes
elementos de identificacion w control:

(1

[2] SEGURIDAD ACROPOLIS LTDA

[4]Cadigo

[5]Revision:

(2 [B]Facha :

[FIFagina :

(13 Logatipo de la empreza.
(2) Nombre de |3 empresa

(31 Hombre del documento, maydscula sostenida.

(4 Cadigo del documenta, de acuerdo con la instruccidn del numeral 4.2,
(51 Nimero de la revisién del documento.

(63 Fecha de aprobacion del documento.

(7) Pagina del documento. Se escrbe con el formato numénce ascendente f nomero total de

paginas.

B pie de pagina debe tener los siguientes elementos de contral:

[08)Elabord o Aetualizo:

[09Revizd y Bprobo:

(087, (097, nombre v apellide de quienes elaboran, revisan v aprueban

Se utilizard la palabra "Habord” cuando es la versidn onginal del documerto v en el caso de
comecciones al documento controlade, se debe utilizar |3 palabra "Actualiza”.

Para los formatos del Sistema de Gestion de Calidad y los operativos no es necesanio incluir

pie de pagina en la estructura.

Elabord: 0. frtolinez
Coordinador de Calidad

Rewizdy Mprobd: Fabian Gomez
Gererte — Representante del 5GC
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4.4 CUERFO DELOS DOCUMENTOS

Todos los documentos del Sistemna de Gestion, exceptuando |3 politica, las caracterizacion de
procesos, los planes de calidad y los registros, se elaboran teniendo en cuenta a3 estructura

detallada en el siguiente cuadro.

Capitulos Marnuzl Procedimmiento Instructivos

Portada H

Contenido X

Objeto £ K KA
Acance K K K
Glasano £ # (Opcional) # Opcional
Politicas o Directrices # DOpcional # Opcional
Procedimientos/Instricziones i i i
DOocumerntos de Feferencias ¥ Opeional # Opcional # Opcional
Frexos y Formaos generados K ¥ DOpcional # Opcional
Feviiones del documernto i i i
Diztribucion del Documento i i ®

. Meance: Indica el mbito de aplicacién del documento (Area, proceso o actividad).
Glosario: Para aclarar y unificartérminos a los usuanos del documenta.

Dezcripeion y Responsabilidades: Qué se debe hacer, quign lo debe hacer, cuando

Docurnertos de Referencia: Otros documertos del Sistema de Gestidn que aplican al

a. Objeto: Indica para qué se hace el documento.
o]
.
d
hacero, dinde hacero, céma hacero.
|,
procedimiento o instruccion,
f. Brexos yformatos generados

Miota:

Rewisiones del docurnenta.
Distribucion del Docurmento: Define los cargos o las areas a las cuales se distribuye

el documento.

Los demas Documertos del SGC como las caractenzaciones de procesos v los

Formatos debera tener como minime el nombre o codigo del documenta, el contenido yw el
dizefic serd de acuerdo 3 la necesidad. Los documentos de origen extemno a la empresa, se
pueden homalogar al Sistema de Gestién de Calidad consenvanda su propia estructura.

4.5 ELABORACIGON, REVISION ¥ APROBACIGN DE DOCUMENTOS

La Responsabilidad de la elaboracion de los documentos en la empresa depende de la

naturaleza del mismo asi:

TIFO DE DOCUMENTO

RESPOMNSAELE DE SU ELABORACION

Documeritas de Miel 1, 1y 1
comespondientes a los elementos del sistema

de gestidn de calidad

Representante de |a Direccién para el Sistema
de Gestion de Calidad v/ Coordinador de
Calidad.

Documerntos de MNivel |,y 1 de los

Coordinador de Calidad wfo Personal

documentos operativos del sistema da
Gestidn

autorizado por |3 gerencia para la elaboracion
de documentacion.

Elabora: 0. trtolinez
Coordinador de Calidad

Rewizdy Mprobd: Fabian Gomez
Gerente — Representante del 5GC
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Una wez el documento ha sido elaborado v codificado debe ser sometido a revision para su
aprobacién; la firma de aprobacién del documento implica la revizion del mismo, es suficienta
con 13 firma de aprobacion en la pimera pagina del documento.

Cuando el documento es elaborada por &l Gerente este es revizado y aprobadoe por el mismo.

Dichos documentos son revizados vy postedormente aprobados como se establece a
continuacion:

Cargos autornzados para Cargos agtorizados para

Docurerta (=] revisar aprobar

Hiveles T, Ty 1T de Tos
documerntos de elementos del
Sistemna de Gastidn,

Reprasentanteis) del

Sisterna da Gestion Gerente o su delegado.

Miveles |, [Ty 11l de los
documerntos Operativos del
Sistena de Gestidn.

El Resposable el proce o
aline correz ponde el
o ameno.

Jefe inmediato del funcionarnio
que elabora.

La liberacion de los formatos esta mplcita en |3 aprobacion del documento que los genera.

451 Edicidn, Cambios v Betualizacién de Docurnertos

Todas las wversiones orginales de documentos controlados del Sistema de  Gestion
comesponden a la REWISION 0.

Todas las comecciones a documentos controlados, generadas durante la rewvision de los
mismos, son identificadas como REWSION 1, 2, 3, ate.

En zada rewvision que se efectie a un documenta del Sistemna de Gestion, se deben registrar,
en |a seccién REWVISIOMES DEL DOCUMENTO, los cambios realizados.

La seccidn de revisiones del documenta tendra |a siguiente estructura:

Rewizidn Borobd it s o
Descripocion de la Revision
Ha. Fecha Hombre v Cargo P
[1] Primera wersion del Documento

La fezha de aprobacion de un documento, indica lafecha en que entra en vigencia el mismo.

Los cambios an los documentos del Sisterna de Gestion se realizan cada vez que sea
necesano, tomande en consideraciin las recomendaciones indicadas en los reportes de
auditeria, sugerencias de funcionanes de |3 empresa o cuande se considers opartuno efectuar
madificacionas para mejorar |3 efectividad dal sistema.

B proceso de revisidn, aprobacian, edicion y distibucién es el mismo que para un documenta
que =& hace por primera wez.

En caso de requerirze cambios en algunos formaos, pero e trabe de una forma continua de la
que se tienen grandes existencizas, los cambios podran hacerse sobre el formao existents

Elabord: 0. frtolinez Revizd y Mfprobd: Fabian Gomez
Coordinador de Calidad Gerente — Fepresentante del 5GC
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impraza yw deben reportarse al encargado de 13 elaboracidn para que esté incluya el cambio en
los priximos formatos mientras se agotan los existerites .

Para la actualizacién de documentos de origen externo, Control de Documentos garantiza el

uso de la versidn wigente mediante canales de comunicacion agiles con los onginadores de los
mismos.

45 DISTRIBUCIAGN DE DOCUMENTOS

Solo se emiten documentos que estén previamente codifizados, revisados y aprobados.

La emisién v distribucion de los documentos del §.G.C. es responsabilidad del Coordinador de
Calidad o representante de |3 direccidn para el SGC, con la colaboracién de 13 secretana wio
recepcionista, los cuales sonresponsables de:

a) Distribuir v controlar la  distribucién  1a emizidon  del manual de calidad, los
procedimientos e instructives del Sistemna de Gestidn de Calidad, diligencianda el item
8. DISTRIBUCION DEL DOCUMENTO, que encuentra al final de cada uno de estos
documerntos v en el cual se define el 3rea o cargo al cual ha sido emitida el documento,
La fecha de entrega del documento y 13 fimna de quien recibe el documento, todos
estos items s& consignaran en el documento orginal en &l momento de [3 entrega de
las copias w=e retiraran las copias obsoletas para eviar su wso.

by hantener archivados, en buen estado yw disponibles los documentos orginales de
elementos relacionados con el Sistemade Gestién,

¢} Retirar el documernito obsoleta del sitio da ubicacion, al tiempo que hace la entrega de
I3 rewisitn wigente.

d) “verificar que en los sitios de trabajo de la empresa se encuertra disponible la wersian
wigente de los documentos del Sistema de Gestion que apliquen al area.

&) Entregar una copia controlada de los documentos relacionados con elementos del
Sistema de Gestion al Gerente, a8 cada Jefe de area de la empresa yho a quién Control
de Documentos considene necesario.

4.7 COMTROL DE DOCUMENTOS

4.7.1 Docurnertos Emitidos Por La Empresa

Para evitar el duplicado de la asignacién de cddigos v controlar las areas de distribucion el
estado de las revisiones, el Gerente, personal encargado por la Gerencia /o Coordinador de
Calidad debe diligenziar w mantener actualizados los formates del Listado hieestro de
Documentos SAF-001 que especifica: Codigo, Mombre del Documento, fecha de aprobacian, v
Rewision Mo.

Cuando se requiere la emisidn de un documento, el interezado solicita la asignacidn del
codigo para su identificacidn al Gerente ywio Coordinador de Calidad.

Elabiord: 0. Artolinez Revizd y Mprobd: Fabian Gomez
Coordinador de Calidad Gerente — Representante del 5GC
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Posterior a la emisidn, revisidn yw aprobacidn del mismo, la secretana yfo Coordinader de
Calidad distribuye la= copias 3 cada una de las partes interesadas definidas en el numeral & del
documento emitida.

Adicionalmente debe informar siel documento reemplaza a otro y ordenar su destruccion.

4.7.2 Documertos De Origen Externo

Todos los documentos, nommas corporativas, nommas técnicas, codigos, reglamentaciones
legales, w demas fuentes de consulta que son deteminantes en un contrato, que de una
manera directa o indirecta afectan o inciden en la calidad de la prestacion del servicio, se
identifican en el formato 54 F-002 "CONTROL DE DOCURMENTOS EXTERMOS"

B formao en menciin debe contener el nombre del organismo que emite el documento, el
cadigo, el nombre del decumernto, el organisma emizor, |3 ubicacién dentro de la empresa,
Fewisidn M%y la Fecha de Emision.

4.7.3 Contral De Obsoletos

En el evento de requerirse consenvar documentos obsoletos por efectos contradtuales, se debe
indicar clarmmente en todas las hojas del documento |3 palabra "OBS0LETO", mediante un
sella, v consenvarse en un Falder denominado "Documentos Obsoletos",

Una wez finalice el requermiento contracual de conservar el documento indicado como
"OBSOLETO" s debe destruir.

4.8 ARCHIVO ¥ CONSERVACION DE DOCUMENTOS

B responsable del contral de documentos es responsabilidad del representante de la Direccidn
para &l 5GC yio Coordinador de Calidad yw se encarga de:

a) Archivar y mantener una copia magnética de todos los documentos wigentes del
Sistema de Gestidn. Una copia dentro de |3 empreza v otra fuera de los sistemas de la
EMprasa para garantizar su conservacion.

by hBntener una copia de las revisiones no vigentes de cada uno de los documentos del
Sisterna de Gestion, con excepcion de los manuales, procedimientos & instricciones de
trabajo operatives, en una carpeta denominada "D0CUMENTOS OBSOLETO 5"

o) Destriir las copias duras sobrantes de los documertos obsoletos retimdos de las
Dependencias.

Adicionalmerte cada dependencia es responsable de:

Archivar y mantener una copia dura de todos los manuales, procedimientos & instructives de
trabajo wigertas, identificados como documentos controlados del Sistema de Gestion mediante
la fimma del responsable de revisar y aprobar los documentos, para faciltar cualquisr
verficacion wo consulta de los mismos.

Elabord: 0. Artolinez Revizd y Bprobd: Fabian Gomez
Coordinador de Calidad Gerente — Representante del 5GC
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Posterior a la emisidn, revisidn yw aprobacidn del mismo, la secretana yfo Coordinader de
Calidad distribuye la= copias 3 cada una de las partes interesadas definidas en el numeral & del
documento emitida.

Adicionalmente debe informar siel documento reemplaza a otro y ordenar su destruccion.

4.7.2 Documertos De Origen Externo

Todos los documentos, nommas corporativas, nommas técnicas, codigos, reglamentaciones
legales, w demas fuentes de consulta que son deteminantes en un contrato, que de una
manera directa o indirecta afectan o inciden en la calidad de la prestacion del servicio, se
identifican en el formato 54 F-002 "CONTROL DE DOCURMENTOS EXTERMOS"

B formao en menciin debe contener el nombre del organismo que emite el documento, el
cadigo, el nombre del decumernto, el organisma emizor, |3 ubicacién dentro de la empresa,
Fewisidn M%y la Fecha de Emision.

4.7.3 Contral De Obsoletos

En el evento de requerirse consenvar documentos obsoletos por efectos contradtuales, se debe
indicar clarmmente en todas las hojas del documento |3 palabra "OBS0LETO", mediante un
sella, v consenvarse en un Falder denominado "Documentos Obsoletos",

Una wez finalice el requermiento contracual de conservar el documento indicado como
"OBSOLETO" s debe destruir.

4.8 ARCHIVO ¥ CONSERVACION DE DOCUMENTOS

B responsable del contral de documentos es responsabilidad del representante de la Direccidn
para &l 5GC yio Coordinador de Calidad yw se encarga de:

a) Archivar y mantener una copia magnética de todos los documentos wigentes del
Sistema de Gestidn. Una copia dentro de |3 empreza v otra fuera de los sistemas de la
EMprasa para garantizar su conservacion.

by hBntener una copia de las revisiones no vigentes de cada uno de los documentos del
Sisterna de Gestion, con excepcion de los manuales, procedimientos & instricciones de
trabajo operatives, en una carpeta denominada "D0CUMENTOS OBSOLETO 5"

o) Destriir las copias duras sobrantes de los documertos obsoletos retimdos de las
Dependencias.

Adicionalmerte cada dependencia es responsable de:

Archivar y mantener una copia dura de todos los manuales, procedimientos & instructives de
trabajo wigertas, identificados como documentos controlados del Sistema de Gestion mediante
la fimma del responsable de revisar y aprobar los documentos, para faciltar cualquisr
verficacion wo consulta de los mismos.
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4.8.1 Listado Maestro De Documentos

Para facilitar &l control de documentos, el representante de la Direccion ywio Coordinador de
Calidad rewisa v actualiza &l Formato 5AF-001 v 5AF-002, donde s& mantiens una lista
maestra de todos los documentos intemos y estemos controlades respecthamente, s& indica la
rewision vigente para ¢ada uno de ellos v 13 ubicacion del documento original.

a3, DOCUMENTOS DE REFERENCIA

SAM-001 hanual del Sistema de Gestion de Calidad

Morma 150 9001:2000 numeral 4.2.3 "Contm! de Coeuweros”

E.BNEZOS Y FORMATOS GEMNERADOS

5A:-F-001 Listado maestro de documentos
SAF-002 Control de Documentos extemos

7. REVISIONES DEL DOCUMENTO

Fiewisi dn fprobd S (i
Ho. R NGMBTE ¥ o Oescripeion de |a Revision
[1] O5AFR006 | Fabian Gomez - Gerente Primera wersion del Documento
. f Cambic en |3 distribucion del Documento,
! 15M8/2005; |:FabiarBorniez = Bénnte incluyendo elitem & en los documentos.

&. DISTRIBUCION DEL DOCUMENTO

3

EMITIDO &

FECH2

FIRMA RECIEIDD

COORDINADOR DE
CALIDAD

GERENTE GEMERAL

SUBGERENTE

JEFE DE OPERACIONES

COORDINADORADE RH

OPERADOR DEMEDIOS
TECHOLIGICOS
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1. OBJETO

Definir y establecer el prozeso a sequir para garantizar el control de los registros respecto ala
identificacion, recuperacion, almacenamisnto, proteceion, tiempo de retencidn v disposicién de
los registros como evidencias de la implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad, bajo
los requermientos de la nomma MTC-150 9001:2000.

2. ABLCAMNCE

Este procedimiento aplica para todos los registros generados por el Sistema de Gestion de 13
Calidad de Seguridad fcrdpolis Ltda. ¥ para los registros generados por proveedores,
clientes, contratistas, autoridades legales o cualquier parte interesada, siempre v cuando se
asocien 3 algun decumento del Sistema de Gestion de Calidad.

3. GLOSARIO

= Procedirmiento: Forma especificada para llevar a cabo una actividad o un proceso.

= Registro: Documento que presenta resultados obtenidos o proponciona ewidencia de
actividades desempefiadas.

= fnexo: Documenta que requigre ser contralado debido @ que prezenta modificacioneas
v es wilizada en el Sistena de Gestion de la Calidad distinto alos documentos anteriores.

= 5SGC: Sistema de Gestion de Calidad.
= Para el propdsito de este procedimiento zon aplicables lozs téminos v definiciones dados en
la NTC-150 3000:2000

d. FROCEDIMIENTO £ INSTRUCCIOMES

En el manejo de los registros del Sistemna de Gestidn de Calidad de Seguridad ferdpolis
Ltda. Setiensn en cuenta los siguientes lineamientos:

4.4, IDEWTIFICACION DE LO% REGISTROS

D& manera general los registros en medios impresos, magnéticos u otros se deben identificar
mediante su nombre (fitulo) v otros parAmetros segin requiera el caso coma el cadigo intemo
designade para &l que faciliten su identificacion, de acuerdo a lo establecido en el
procadimients 54 P-001 Control de Documentos.

Maota: Cuando se diligencian formates asociados a documentos del Sistema de Gestion de
Calidad, dicho formato diligenciado se conwierte en un registro del sistema de Gestién de
Calidad.
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4.2, RECUPERACION DE REGISTROS

Las dependencias de |3 empresa que generan o reciben registros relacionados con el Sisterna
de Gestién de Calidad son responsables de mantener facilmente identificables, recuperables v
debidamente archivados los registros de calidad.

4.3 SLMACENAMIENTO DE LOS REGISTROS

Todo registro es almacenado por el personal responzable de emitir Ia evidencia durante 3
gjecucion, werficacion o revisitn de un proceso pare evaluar la conformidad con los
requenmientos especifizados.

Los registros se almacenan en cualquier medio de anchive que asegure su consenvacion,
codificados de acuerdo con las necesidades y requerimientos del area (oraiEados por tho &
cecament, cossecutives, Tecka, provesdarss, clkwtes), para esto se almacenan en folderes o
carpetas, estas 3@ su vez en anchivadores o otros muebles que gamanticen el ambiente
adecuada para evitar sudeterioro o el dafio, evten |a pardida, v facilite su manejo.

Siempre bajo la responsabilidad del area duefia del registro v responsable de su archivo v
mansjo, ademas los registroz deben estar siempre a disposicion para verficacion en auditorias
del Sistema de Gestidn de Calidad.

4.4. PROTECCION, TIEMPO DE RETENCIGN ¥ CONTROL DE LOS REGISTROS

B almacenamianta de los registros mencionade en el numeral anterior garantiza la proteccion
para la preservacién de su estado durante su tiempo active de uso,

En el formato SAF-00% Listado hBestro de Registros se prezertan los lineamientos para el
manejo de los registros generades por le sisterna de Gestidn de Calidad, estos lineamientos
zon el codigo del registra, nombre del registro, responsable de archiva, sistema de Archivo,
ubicacion del registro, tiempoe de retencion especificando afos 0 meses y disposicion final una
wez termine eltiempo de retencion.

B coordinador de Calidad de I3 empresa, el representante del SGC o sus delegados werfican
antes v durante su utilizacidn que todos los registros del Sisterna de Gestidn de Calidad ze
mantengan:

= Identificados.

= Legibles.

= Clasificados portipo.

= Archivados ordenadaments.

= Accesibles al personal auterizado, clientes w otras partes interesadas cuanda éstas lo
requieran v la empresa lo determine, para propasitos de consultta o werficacion.

La informacion generada por los registroz del Sistema de Gestion de Calidad puede ser
analizada con fines estadisticos para identificar tendencias en el desempefio del sistemna y a3
poder detemminar acciones comectivas o preventivas para mejorar continuamente el sistema.
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. DOCUMENTOS DE REFEREMCIA

50001 Manual dal Sisterna de Gestidn de Calidad
SAF-001 Listado hBestro de Documentos

Morma 150 9001:2000 numeral 4.2.4 "Comdmd de Fegisbms"

E.BNEAOS ¥ FORMATOS GEMERADOS

5AF-003 Listado maestro de Fegistros

¥. REVISIONES DEL DOCUMENTO

P b & ¥ .
Rei=i o Aprobio Descripeion de la Revision
Ha. Fecha Marnbre v Cargo
[1] Fabian Gomez - Gerente Primera version del Documento

&, DISTRIBUCION DEL DOCUMENTO

EMITIDO 2

FECHA

FIRMA RECIEIDD

COORDINADOR OE
CALIDAD (Driginall

GEREMTE GEMERAL

SUBGERENTE

JEFE DE OPERACIONES

COORDIMADORADE RH

OPERADOR DEMEDIOS
TECHOLIGICOS
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1. OBJETO

Fijar los lineamientos, documentar v mantener las acciones comectivas tomadas sobre las no
conformidades presentadas con el fin de prewenir su recumencia y encaminadas a un
mejoramiento continuo del 5GC Seguridad ferdpolis Lida.

2. BLCAMCE

Este documento aplica para el tratamiento de no conformidades intemas v extemas incluidas
las quejas de los clientes.

3. GLOSARIO

s Becidn Correctiva: Conjunto de acciones tomadas para eliminar lais) causais) de una no
conformidad detectada u otra situacidn indeseable de |la empresa. es tomada para prevenir
que wuehra a producirse dicha no conformidad.

= Beeidn Correctiva Inmediata: considerada come la comeccign inmediata al problema
presantado.

= Mo corformidad: Ineumplimiento de un requisito
= SGC: Sistema de Gestidn de Calidad.

= Para el propdsito de este procedimients son aplicables los téminos v definiciones dados en
la NTC-150 3000:2000

d. PROCEDIMIENTO f INSTRUCCIOMES

44 IDENTIFICACIAN ¥ REVISION DE LAS MO CONFORMIDADES

Las no corfomidades son definidas por el responsable del proceso en el cual se presento 13 no
conformidad, y les cuales deben dar a conocer dichas acciones al responsable del proceso de
adman. y mejora del $GC para su control v seguimiento.

Las fuentes por las cuales se pueden identificar las Mo Conformidades son las siguientes:

Quejas yreclamos de los clientes.

Prestacion del Servicio no conforme.

Fndlizis de los procesos del SGC v el comportamients Negative de su desempefio
(meta de losindices de Gestidn).

Fuditorias al Sisterna de Calidad, ya sean intemas o extemas.

Problemas con Proweedores w materal o senvicios comprados.

Rewkiones por parte de la direcsién,

Cualquier otra fuente que pueda producir una no conformidad.

¥Y¥YY ¥¥y
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4.2 BNALISIS ¥ DETERMINACIAN DE LAS CAUSAS

Una wez se identifica I3 no conformidad se determinan, analizan v se documentan las causas
de las no conformidades detectadas, dtilizando el formato SAF-007 Solicitud de Accion
Cormectiva o Preventiva (17, Pagina) donde se coloca la descripeion de l1a no conformidad y se
realiza un analisiz de la no conformidad con el fin de establecer laz causas mas probables por
las cuales se genero [3 no conformidad, el responsable de |3 ocurencia y 13 frecuencia con se
presenta la no conformidad.

4.3 DEFINICION DEACCIONES CORRECTIVAS IMMEDIATAS

En el fomato de Solicitud de Accién Comectiva o Preventiva SAF-007 (1*. Pagina), se
descrben la accién inmediatas requerda par@ solucionar pro el momento el problema
especifico definida anteriommente.

4.4 DEFINICION DE &CCIOMES CORRECTIVAS PARG EVITAR LA RECURRENCIL

Se describen en el formato Solicitud de Accién Comectiva o Prevertiva SAF-007 (2%, Pagina),
lais) accidnles) para ewitar que se wuehra a presentar la no conformidad; estas acciones
comesponden a las actividades que ataquen las causas de las no conformidades, de tal forma
que las acciones tomadas sean apropiadas para evitar que las no conformidades se voehian a
presentar.

En esta parte se definird |a tarea, el rezponsable de realizar |a tarea, la fecha en la cual se
estima que dicha tarea estard ejecutada v come compromiso del responsable de la ejecuciin
de dicha tarea este fimmara al frerte de |3 tarea descria, adicionalmente se identificara el
responsable del cieme de la accidn, quien 3 suweez reportara los resultados al encargado del
SGC o Coordinador de Calidad de |3 empresa.

4.5 IMPLEMENTACIGN DE LAS ACCIONES DEFINIDAS

Las acciones tomadas se deben implementar en lo posible en los plazos definidos para tal fin,
para ello el responzable de cemar la accidn comectiva es el encargade de que dichas
actividades planeadas se implementen

Como evidencia de las acciones tomadas ademas del formato $AF.007 se presentaran los
registros comaspondientes, dependiendo del tipo de accidn ejecutada, como por ejempla:
registros de asistencia a capacitacionas, minuta de reunionesfcapacitaciones, entre otros, los
cuales seran utilizados como respalde en el momento de realizar la werficacion v el
sequimients v ciema de |3 accion comedtiva.

Cuando se requiera cualquier tipo de inversian en infrasstructura, equipas o cambios crticos al
proceso deben ser aprobadas por el Gerente.
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4.5 REVISION ¥ SEGUIMIENTO DE L&3 ACCIOMES TOMADAS

B responzable del tratamiento y cieme de |3 accidn comectiva debe realizar la werficacion
comespondiente a la implementacion o realizacidn de las actividad(es) planeadas y una vez sea
evidenciada la ejecucion mediante registros o muestras ewvidentes de que |3 actividad se
gjecuto, registra este seguimiento en la Solicitud de Accidn Comectiva o Preventiva SAF-007
(2%, Pagina) en el campo comaspondiente.

Adicionalmente el Coordinador de Calidad o el responsable del proceso de Administracion v
hikjora del SGC:

% Hara seguimiento 3 las acciones comectivas que estan en proceso de cierre en cada
uno de los diferentes procesasy actualizara el estado del sequimiento de las mismas.

» Definira =i una accién tomada ez cemada o no, mediante la verificacion de 1a eficacia
de las acciones tomadas v dejando constancia en el formato 5AF-007 Solicitud de
Focidn Comectiva o Prevertiva (27, Pagina).

» Presentara al Gerente o al representante del 5GC el indicador de la gestidn de las
Fociones Comectivas (comparacion entre |las acciones abiertas v las cemadas) v su
respectivo Seguimisnto

= Migilar la recumrencia de las no conformidades

Maota: B responsableis) de cada proceso mantendrd el archive de las comespondientes

acciones comectivas tomadas v cemadas que se presenten en el proceso.

G, DOCUMENTOS DE REFERENCIA

540001 Manual de Calidad
SAP-004 Accidn Prewventiva
Horma 150 9001:2000 numeral £.5.2 "dcoidn Corectiva”

E.BNEAOS Y FORMATOS GEMNERADOS

SAF-007 Solicitud de Aceidn Comectiva o Preventiva

Y. REVISIONES DEL DOCUMENTO

S b 3 £ ¥
Rewizicn feroha Descripeion de |a Rewvision
Ho. Fecha Mornbre v Cargo
[1] 16006 | Fabian Gomez - Gerente Pimera wersion del Documento
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Z. DISTRIBUCION DEL DOCUMENTO

EMITIDD & FECHA FIRMA RECIEIDD

COORDINADGR DE
CALIDAD (Original)

GERENTE GEMERAL

SUBGERENTE

JEFE DE OPERACIONES

COORDINADORADE RH

OPERADOR DEMEDIOS
TECHOLIGICOS
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1. OBJETO

Fijar los lineamientos, documentar w mantener [as acciones Prevertivas tomadas para eliminar
las causas de no conformidades potenciales que prevengan su aparicion v que wan
encaminadas a un mejoramiento continuo del SGC Seguridad Acrépolis Ltda.

2. BLCAMCE

Este documento aplica para el tratamiento de 1as acciones difgidas 3 prewvenir que aparezcan
no conformidades dentro del Sistema de Gestion de Calidad de Seguridad ferdpolis Lida.

3. GLOSARIO

s Becidn Preventiva: Conjunto de acciones tomadas para eliminar lafs) causais) de una no
conformidad potencial u otra situacién potencialmente indeseable de la empresa. es
tomada para prevenir algo suceda.

= Mo conformidad: Incumplimiento de un requisito

= SGC: Sistema de Gestidn de Calidad.

= Para el propdsito de este procedimients son aplicables los téminos v definiciones dados en
la NTC-150 3000:2000

4. PROCEDIMIENTO / INSTRUCCIONES

4.1 IDENTIFICACION DE OPORTUMIDADES DE APLICAR ACCIONES PREVENTIVAS

Las oportunidades de mejora para evitar la aparicion de no conformidades son producto de las
siguientes fuantes:

*
*
*
*
*
>
*
>

>

La apertura de una Accidn Prevertiva se produce a raiz de la deteccidn de un
problema individual de importancia significaiva

De de un problema menor repetitivo por cualquier empleado de la empresa o el mismo
cliente.

Sugerencias y recomendacionas de los clientes para la mejora del senvicio.

Fndlizis de riesgos de los procesas del SGC.

Tende ncia estadisticas de no conformidades.

Obzervaciones de mejora aportadas por los Auditores Intemos o extemos durante las
auditorias.

Sugerencias de Prowveedores para 13 mejora del procesa.

Sugerencias en Revisiones por parte de la direccidon en los diferentes comités v
reuniones.

Sugerencias da mejora de parte de todos los colaboradores de la comparia.

Dichas aportunidades de mejora deben ser reportadas al proceso de Admon. w mejora del SGC
para su control v sequimisnta.
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Todo el personal administrativo, operativo v de Direccidn puede v esta en la capacidad de abrir
Acciones preventivas.

4.2 BHALISIS ¥ DETERMINACIAN DE LAS CALSAS

Una wez definido el problema o situacién no conferme que podia presentarse sino se actia a
tiempo W por congiguiente requiere una accion preventiva, se registra en el formao de solicitud
de accion comactiva o preventiva 54 F-007 (1. Pagina) dicha descripeion.

Seguidamente se realiza un analizis de la situacion para ewitar Ia no conformidad con el fin de
establecer las causas mas probables porlas cuales e podna generar |a no conformidad =i no
se efactian actividades para eviaro.

Queda a discrecion del responsable del tratamiento de la accion preventiva el conformar un
equipo de trabajo para realizar el analisiz de la situacidn, sus causas v la delegacidn de las
actividades para dar el trAmie para la mejora y evitar [a no conformidad.

4.3 DEFINICION DE ACCIOMES DE MEJORXL INMEDIATAS

Una wez definidas las causas de la situacién se registra en el formato Solicitud de Accion
Comectiva o preventiva S&F-00F (12, Pagina), la descripcidn de las acciones inmediatas
requeridas para evitar el problema especifico (5 aplica).

4.4 DEFINICION DE ACCIOMES CORRECTIVAS FARA EVITAR L& RECURREMCIA

En el formato de Solicitud de Accidn Comectiva o Preventiva 54 F-007 (27, Pagina), en 1a parte
comespondiente al plan de accion a tomar para ewitar |13 recumencia o apanciin de 13 no
confomnidad, ze descrben las acciones comesponden que ataquen las causas de la posible no
conformidad, de tal forma, sean apropiadas para ewvitar que |3 no conformidad se presente.

Adicionalmente se coloca los responzables de ejecutar la accion o tarea, lafecha planificada
para la ejecucidn de 13 accidn o tarea, v 1a firma del responsable de la ejecucion para asegurar
el compromiso 3 al aceidn tomada.

4.5 IMPLEMENTACIAN DE LAS ACCIONES DEFINIDAS

Las acciones preventivas tomadas se deben implementar en lo posible, en los plazos definidos
para tal fin, para ello el responsable de cemar l3 accion preventiva es responsable de que
dichas actividades planeadas s& implementen.

En caso de que se requierd inversion en infrasstructura, equipos o cambios citicos al proceso
para la implementacion de la accién, debe ser aprobada por la Gerencia.

Como evidencia de la accidnls) tomadals) ademas de la Solicitud de Accidn Comediva o
Preventiva S5F-007 e presentaran los registros comespondientes, dependiendo del tipo de
accidn  ejecutada, por ejemplo:  registros  asistencia @ capacitaciones, minuta  de
reunionesfcapacitaciones, entre otros, los cuales seran utilizados como respaldo en el
momenta de realizar &l seguimiento v cieme de 3 accion preventiva tomada.
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48 REVISION ¥ SEGUIMIENTO DE LAS ACCIONES TOMADAS

B responsable del tratamiento v cieme de la accidn preventiva debe realizar la wverficacion
comespondiente a la implementacion o realizacion de la actividad(es) planeadalz).

Dicha verficacion se debe hacer con al revision de la evidencia de la ejecucidn de la accidn
por medio de los registroz o muestras evidentes de su ejecucion y s& registra este seguimiento
en la Solicitud de Accidn Comectiva o Preventiva $AF-007 (2* Pagina) en el campo
comespondiante.

Adicionalmente el Coordinador de Calidad o el responsable del proceso de Administracion v
mejora del 5GC:

¥ Hara seguimiento a las acciones preventivas que estan en proceso de cieme en cada
uno de los diferentes procesos v actualizara el estado del sequimiento de las mismas.

»  Definird =i una accidn tomada es cemada o no, mediante |3 verficacion de la eficacia
de las acciones tomadas y dejando constancia en el formate SAF-007 Solicitud de
Focion Comectiva o Preventiva (22, Pagina).

» Prezentara al Gererte o al representante del SGC el indicador de la gestion de las
Fociones Comectivas (comparacion entre las acciones abiertas y las cemadas) y su
respactivo segquimiento

Mota: B responsableis) de cada proceso mantendra el archive de las comespondientes
acciones preventivas tomadas w cemadas que se presenten en &l proceso,

A, DOCUMENTOS DE REFERENCIA

SAM001 hanual del Sisterna de Gestion de Calidad

SAP-003 Aocidn Comectiva

Horma 150 9001:2000 numeral £.5.3 "coidn Prevertia”

E.BNEAOS Y FORMATOS GENERADOS

WAT-F-007 Solicitud de Accidon Comectiva

7. REVISIOMES DEL DOCUMENTO

Rewi sidn fprobd 5o s
Ho. r T Dezcripeion de la Revision
1] 16082006 Fabian Gomez - Gerente Primera wersion del Documento
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1.

OB.JETO

El objeto de este procedimiento es definir 1a secuencia de eventos, accones v responsabilidades
para planificadién (programacion v preparadan), ejecudan vseguimients de las Audtanas Internas
paia deteminarla eficada del $%C de Seguridad Acrdpolis Lida.

2. ALCANCE

Aplica a todas las auditarias internas que se realicen en cualquiera de los procesos que puedan
afectarla calidad dal sericio v el sisterna de gestidn de Calidad de Seguridad fcrdpalis Lida. Da
acuerdo alos requenmientos definidos par la NTC-150 9004,2000,

3. GLOSARIO

FAoaditoria Interra: Actividad independiente para wverificar, mediante el examen v evaluacon de
evidencia objetiva, zi loz pracesos v elementos aplicables del Sistema de Gestion de Calidad
de Saeguridad Acrépolis Lida. son desarrollados, documentados, implementad oz v mantenidos
eficazmente.

Mo Conformidad: Cualquier situacién, estandar o requisite no cumplido por la empresa,
referante 2 la noma 150: 9001 200, teda ne conformidad genera una aceion corre diva.

Ho Corformidad Mayor [MCM]: Es significativa contra el Sistema de Gestién de Calidad,
dado que es unafalla completa de un requerimients. También puede ser por la suma de una
cantidad significativa de No Conformidades menores de un requerimiento p aicular.

Mo Corformidad Mencor [NCm): Es un incidente aislade atestiguade a una falla en un
procadimients o requedmiento del Sistema de Calidad.  Un problema menor que memrce
atencion.

Obsarvacidn: Es una dedaracdin hecha durante la auditoria la cual no sa considera como Mo
conformidad, pero 5i un aspecto que es impotante tener en cuenta para mejorar o hacermas
fadl una adividad.

Auditado: Area, actividad, o parsona que esta siendo evaluade mediante 1a evidenda objetiva
delos prosesos.

Accidn Correctiva: Accidn implementada para eliminar las causas de una no confomidad, o
de cualquier otra situacidn exstente no deseada, wpara prevenir su recuarrencda.

SGC: Sisterna de Gastién de Calidad.

Fara el propdsito de este pracedimiento son aplicables los téminos v definiciones dados en la
NTE-150 30002000

Elzbord: 0. Artolines Rewi=d w Aprobd: Fabian Gomez
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4. PROCEDIMIENTO ! INSTRUCCIONES

Las auditoias internas se haran cada seiz meses bajo la responzabilidad del Coordinador de
Calidad o en su defedto el encargado del SGC de la empresa, el cual debe:

asegurar que las auditorias intemas sean programadas, planificadas, dirigidas v
registradas de acuerdo 3 este procedimiento.
Cresignar el equipo de auditora intem a.
Ser responsable de dar acceso a los auditores atoda la documentadén necasaria,
lugar de trabajo v personalinvolucrado enla auditona.
FAsegurar que la documentacién de las acdones corredivas, resultante de no
conformidades identificadas durante las auditonas intermas, se archive con sus
respedivos registros de las auditorias.
FAsegurar que cualquier acddn corrediva de una no confomidad, sea revisada
aprobada.

+  fAsegurar que se lleve a cabo |3 acddn de seguimienta asocada a accones

correcivas y analiza los resultados de las mismas.

Aozu wer debe:

T T S

.

Coondinarla auditoriaintema.

Emitir el irfomme de auditoria v de seguimienta.

Azegurarse que los auditados son avisados con anticipacion de lafacha de auditoria pord
auditarinterno.

LR

4.1 PROGRAMACION DE LAS AUDITORIAS INTERNAS

El Representante de la Direccidn para el S&C se encarga de la programar las Auditorias Internas
mediante 2l fomn ato S4-F-002 Programa de Aoditoria, teniendo en cuenta:

El estada del sistema de gestion de Calidad
Laimportancia v estado de los procesos,
Laz areas a auditar.

Laos resultados de auditorias previas.

N

42 PREFARACIONDE LA AUDITORIA

421 Plan d= Aoditoria

El auditar Lider elabora el Plan de auditoria (54-FO07, teniendo en cuenta el drea o proceso a
auditar, |a cantidad de auditores (recordando que nadie puaede auditar su propio proceso o puesto
de trabajo, ez dedr, personas ajenas & independientez alas actividades a auditar) v &l programa
de guditoda interna. Adiconalmente, en este plan de auditona se define el alcance v objetivo de la
auditona.

El plan de auditoda debe estar revisado v aprobado por el Representante del SGC v debe darse a
conocer con articipacén aloes auditores v auditados con lafecha v hora de la auditoria.

Elzbord: 0. Artolines Reni=d v Aprobo: Fabian Gomez
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422 Lista de Verificacion

Cada auditor intemo elabora la Lista de wenficacién S4-F-010 para cada una de areas que la
corresponde auditar teniendo en coenta:

* Larevision de la documentacidn del proceso o area a auditar, Frocedimientos, Planes de
Calidad, Caracterzacién de proceso, manuales, Objetivos de Calidad, Politica de Calidad
registros de las auditonas artedores, etc

*  Laos citerios que wan 3 ser empleados como base para 1a auditona, analizands 1a nomma
150 9004:2000.

Mo siempre serd preparada esta lista de chequeo para auditoria, va que a medida que mejore la
competencia de los auditores intemos, quedara a disposicion de ellos la necesidad o no de
realizarla.

472 EJECUCION DE LA AUDITORIA

431  Reunidn de Apertura

La reunién de apertura, se hard en el dia sefialada para el inico de las auditorias intemas, donde
se hara la presentacion fomal de los auditores internos, se confimna el horano, objetivo v alcance
de la auditonia, se acdara detalles del plan de auditoria, los métodos, canales de comunicacion, v se
programaralatechay hora de la reunian de Cierre.

Esta diigida por el auditor lider v contard con la presencia de los auditores internos, los auditados,
el v Reprezentante del SGC, el gerente wo su representante v se dejara constancia de la reunidn
enlaminuta de reunionesfcap actaciones (SA-F-005)

Cuando se va auditarmenos de tres (3) procesos del 5.3.C. no ze realiza la reunion de apertura,
los detalles previos a la auditoda son explicades por el Auditor Intemo al Auditadoe en los pimeros
minutas de inico de la auditona.

422 Desamaollo de = Auditon=

En el desarrollo de |3 Auditod a, las actividades se concantran en conseguir suficentes datos para
satisfacar los requenmientos de la auditona, por medio de entrevistas w examen del cumplimiento
de los documentos y los parametros del fomate SA-FO40 Lista de Verficacdn, reportando todos
zus hallazgos detectados en la auditoda en el formate S4-F-011 Hallazgos de Aoditoria v el cal
debe estar firnado por el guditor w el auditado.

Mota: Es conweniente que los indicios que sugieren no confomidades sean anotados e
investigados asi no estén en |3 lista de wverificacion utilizada para la auditoria. La informacion
reunida puede ser probada por fuentes inde pendientes a 1a obtenida porla entrevista directa con el
auditada.

433 Dedaracidn y redaccion de Mo Conformidades

Los auditores junto con el auditor ider determinan |3 validez de la infformacién de la auditoria,
redactando las no corformidades en el formate S&-F-007 Saolicitud de Accddén Carrectiva o

Elzbord: 0. Antolines Reni=d v Aprobo: Fabian Gomez
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Prevantiva, v establadendo s son de caracermayar o menar, o si corresponde a obsendaciones
para mejora, dicho fom ato se debe hacerfimar el registra porlos auditados.

434 Elaboracidndd Informe dz |3 Auditoria

El auditar lider junto con el equipo de auditores intemos elaboran el informe para la gerenda v los
auditados al cwal =& adjuntan v documentan el plan de auditoda, el objetive v alcance de la
auditona, los Hallazgos de |3 Auditoria, los registros de no confomidades, los aspedos positivos,
los aspedos por mejorar, los aspectos débiles, ytoda aquella infomm acion perinente para sustantar
adecuadamente dicho informe.

Este infomme se documenta en el Fomate S54-F-012 Infome de Auditoda.
435 Reunidn de Cieme

La reunién de dere fiene el propdsite de presentar las observaciones de la Auditoia buscando
que se asegure |3 comprension  de los resultades de la misma mediante una rewvizion de los
hallazgos de las auditodas, 1as notas w observacones encontradas, w13 entrega del informe de
auditoria.

Esta digida por el auditor lider v contard con 13 presenca de los auditores intemos, el
Reprasentante del SGC, ol gerenta wo su represantante v se dajara constancia de la reunién en la
minuta de reunionesfcapacitaciones (54 FO05)

Cuando se auditan menos de tres (30 procesos del 5.3.C. no se realiza la reunidn de derre, los
detalles de los resultados de la auditona son explicades por el Auditor Interno al una vez =& halla
elabarado el Informe de la auditaria.

43 E Seguimiento de Audtoria

El equipa de auditoriaintema weificara la implementacion v eficada de acdones cormectivas en las
fachas acardadas en los fomates S4-F-007 Solicitud de Accdn Corrediva o Preventiva.

& REFEREMCIAS

NTC IS0 9004 2000 Sistema de Gestidn dela Calidad. Requisitos.
SA-0-001 Manual de Calidad

& AMNEXDS GEMERADOS

SA-FOO0F Salicitud de Acddn Correctiva
SA-FO02 Programa de auditoria
SA-F-002 Flan de Auditora

SA-F010 Lista de Venficadan
S5A-FO11 Hallazgos de Auditoria
SA-FO12 Infomme de Auditoria

Elzbord: 0. Artolines Reni=d w Aprobo: Fabian Gomez
Coondinador de Calidad Gemente — Representante del SGC

271



SEGURIDAD ACROPOLIS LTDA AL
FEZHL PaGINA
AUDITORLAS INTERNAS DEL SGC
150 200G a5

7 REVISIONES DEL DOCUMENTO

Revision Rprotg Descripaisn de la Revizidn
Mo, Fecha Hombre y Cargo
[1] TEOEA005 Fabian Zomez - Gerente Frimera Version del Dooumento

2. DISTRIEUCION DEL DOCUMENTO

2

EMITIDD A

FECHA

FIRMA RECIEIDD

AUDITOR LIDER

AUDITORES INTERNOS:
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OB.JETO

Este procedimiento establecs &l control para asequrar la identificacian w control de la no confamidad en
la prestacion del sensicio v definir la responsabilidad v autoridad relacionadas con su tratamiento.

2 ALCANCE

Este procedimienta aplica a los productas no conformes presentados en recepcdn de matenales wo en
las inconfomidades identificadas porla empresa v las quejas v redamos de los dientes, ambas relativas
ala prestacién del servicio.

GLOSARIO

Productodserdcio: rsultads de un proceso.

Confor rmidad: cumplimiente de un requisito de la norma.

Mo Conformidad: incumplimiento de un requisito de la noma.

Defecto: incumplimientsy de un requisito aseciade a un uso previsto o especficado.
Producto mo corforme: productofsenico que no cumple loz requisitos espe dficados.
Correccidn: acsién tomada para eliminaruna ne confommidad.

Accidn Comectiva: accidn tomada para eliminar 1a causa de una no conformidad detectada v
cualquier otia situaddn existante no deseada, v para prevenirsu recurrencia.

Accidn Prevertiva: acion tomada para eliminar 1a cauza de una no confomidad potencial u otra
situacidn pote nd almente indase able,

SGC: Sistemna de Gestian de Calidad.

Para el propdsits de este procedimiento son aplicables los téminos  definiciones dados en la NTC-
150 50002000

DESCRIPCION ¥ RESPONSABILIDADES:

4.1 CONTROL DE MATERIALES OMERCANCIANO CONFORME

Se hace con al fin de asegurar que el matanal suministrade por los prowveedores para la prastacdn del
servicio que na este conforme a los requizitos, no sea usado en los diferentes procesos de la prestacion
del sernvicio, v en su defecto no sea despachado al diente.

Elzbord: Oscar Antolinez A, | Rewvisd v Aprobd: Fabidn Gomez Cano
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El contral al producty no confome de los matenalesfinsumos comprados a los proveed
mediante |as siguientes actividades:

ores se realiza

No. | RESFONSAELE

ACTIVIDAD

REGISTRO

Drirectara
1 | Administrativa v
Financera

Idertificacion dgd material No corforme:

Cuandola mercancia comprada no cumpla con los requisitos
de compra (con excepddn de los requisitos de calidad) como
tiempo de entrega, cantidades, preco, ete. el responzable de
del proceso de compra analiza |3 necesidad de reportar la
inconfommidad, teniendo en cuenta factores como frecuencia
de aparicidn de la inconformidad wo el incorvenients
presentado para la empresa.

Cada wez que un matedal o insuma criice comprado este no
conforme con los requisitos de calidad se hace rechazo v
devolucién inmediata al proveedor delinsuma.

Mota: Tedo produdto no conforme encontrado deberd ser
separado en el rea para devoluciones, la cual debe estar
marczada wo identficada como products noe confome para
evitar su disposiddn no intendonal a la prestadon del
servicio al cliente mientras se ejecuta la devolucidn al
proveedar.

Mo Aplica

Secretaia General

2 | Directora
Administrativa v
Financera

Reporte de Meterial Mo corforme:

Una wezr detectada el matedal no conforme a los requisitos
de calidad v de compra establecidos, se realiza el respectivo
"Reporte de Material Mo Conforme” para ser emiado al
provesdar,

SA-FO18

3 | Prowveedor

Tratamiento ysducidn de la no confor midad:

El proveedar dard solucién al inconveniente presentado v ze
compromete 3 tomar las acciones pedinentes para evitar la
recurencia de la no conformidad presentada.

SAFO18

42 COMTROL DEL SERWICIO CONFORME

Fara el control del servicio no conforme se fiene en cuenta las adividades de superision del proceso
productivo v la retroalimentacién con el cliente en cuanto a Quejas v Reclamos v sugemendas sobre la

prestacian del servicia.

Elabord: Oscar Antolinez A, | Revi=d v Aprobd: Fabian Gomez Cano
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El contral del senico Mo Corfommne se realiza mediante las siguientes adividades:
Ma. | RESPOMSAELE ACTMWIDAD REGISTRO
Idertificar el fipo de servicio y tipo de no
conformidad presertada:
Dependiendo de la quejas v reclamos del cliente o el
infarme de nowedad wio disdplinane entregada por el Quejasy
supenisar sobre las inconformidades presentadas con el Redamos,
clierte con la prestacién del sendco, se idertifica el| sugerencias de
PRy e saniicio donde se detecto o presento la inconfomidad w| oz clientes
el tipo de inconfommidad presentada comolas siguientes:
. W
1 gglci-drdaldnadorde 1) Que el personal de la arganizadidn de la unidad no
cumpla safisfactoriamente con las fundones Infome de
Responsables de consignas asignadas. i i novedad
) Que los clientes no estén conformes con la atencion
cada proceso =y . . %
recibida porlos funconanos de la empresa. W
31 Que los clientes no estén conformes con las
condiciones laborales de loz empleados que e Infomme
prestan el senddo (seguidad szocial, contratacian,| Disciplinanio
yiosalaio acond adol).
4) Cualquier otra no confommidad presentada por el
cliente wo supenizar referente a la prestacian del
senricio.
Responsable da Reporte del sarvicio no conforme: (Fﬁfn::;gfvﬁl
5 RInessn Una wez detectada o conocida 13 no confomidad se| Redamaciin de
Cacdinadsria notifica por escrito o por cualquier ot medio afla Clientas
C alidad persond directamente responsable de dade solucidn,
sagin el ipo de no confomidad detedtada. SA-FO07
Tratamiento yv=olucidn de la no confor midad:
Se dara tratamiento v solucidn al sendido no confome
Gamente General presentado o detectado, tomando & implementando las S8 FO07
acoones  perinentes  para ewitar la recurrencda o
Responzables  de|apaicon de la no conformidad de acuerde a loz| (SA-F-052)
2 | Proceso lineamientos de definides enlos procedimientos: Fomato de
Redamaciin de
Coondinador de *  SAP-003, Acdones coreclivas. Clientes
Calidad *  SAP-004, Accones praventivas,
Mota: Toda acdén tomada debe comunicarse a calidad
para su seguimiento.

Elzbord: Oscar Antolinez A.
Coomdinadar de Calidad
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5 REFERENCIAS

NTC IS0 9001 2000 Sisterna de Gestion dela Calidad. Requisitos. Numeral 8.3

E ANEXOS GEMERADOS

SA-FOOF Solicitud de Accidn Cormecliva
SA-FOH Infomme de Nowvedad
SA-FO492 Infomme Disciplinano
SA-FO52 Redamaddn de Clientes

7 REWISIOMES DEL DOCUMENTO

Produdcho Mo Sorfme”

Rewvisidn
Mo,

Aprobd

Fecha

Nambra s Descripoidn dela Revisidn

[1]

T 007

Fabian zomez Tano - Gernte [FrimaraWearsion del Docomento.

S DISTRIEUCION DEL DOCUMENTO

EMITIDD A FECHA

FIRMA RECIEIDD

COORDI
CALID A

HADOFR DE
L0 ginal)

GERENTE ZEMERAL

SUBG

EREMTE

JEFE DE OPERACIONES

COORDINADORA DE RH

OFERADOR DE MEDIOS
TECHOLIGICOS

Elzbora

Cooinadar de Calidad

: Oscar Artolinez A, | Revisd y Aprobd: Fabidn Gomez Cano
Gamrnte — Representante del SGC

276



- CODGO | REVISEHN
SEGURIDAD ACROPOLISLTDA ST -

PERFIL, FUNCIONES ¥ RESPONSABILIDADES DEL FECHA | PAGINA
GUARDA DE SEGURIDAD 071202005 1%

1. OB.JETO

Establecar v documentar &l peril, 1as responsabilidades v fundones del Guarda de Seguidad de la
empresa SEGURIDAD ACROPOLIS LTOA.

2. ALCANCE

Este Instructivo aplica para 2l camgo de Guarda de Seguidad existent: en SEGURIDAD ACROPOLIS
LTOA.

3. GLOSARIO

* Educacidn: minimo grado de escoland ad necesario para ocupar el cargo.

+ Formacidn: Educaddon no fomal, cursas v conodmientos necaszarios para el desempefio del cargo,
ze refiere al minimo de formacidn que se debe tener para ocupar el cango. Se induye |3 inducddn
que g2 debe tener al momento de empezar a ocuparla.

+ Experiencia: Tiempo de trabajo en un cargo o taea afin.

+ Habilidades: Caracteristicas propias del individuo fisicas o mentales necezanias para el desempefio
del camgo.

* Hermmientzs Wilizadas: Los recursos necesaios para el desempefio del camgo.
*+ SGC: Sistema de Gestion de Calidad

+ FPara el propasito de este Instrudivo son aplicables los téminas v definiciones dados en la NTC-1S0
000 : 2000,

4. DESCRIFCIONY RESFONSAEILIDADES

El perfl del Guarda de Seguridad deberd ser la base para la selecddn del personal v para la
detemninacién de laz necasidades de capacdtacion del cango.

4.1. PERFL DEL CARGO

Los senicios de wigilanda v sequidad prvada, deberdn aplicar procesos de seleccidn de parsanal que
garanticen la idoneidad profesional v moral del parsonal que integra el servicio, de alfi, el peril del guarda
sa compone del peril de calidad yw del perfl de personalidad.

4.1.1 Perfil de Cdidad

+  Jefe hredisto: Supenisor
+  Educacion: Minimo 5 grado de primaria.

Elzbord: Oscar Antolinez A, | Rewisd: Pedro Mel Cuellar | Aprobo: Fabian Gomes Cano
Coonrdinador de Calidad Jefe de Operaciones Gerente

277



- CODEO | REVISKN
SEGURIDAD ACROPOLIS LTDA o =

FERFIL, FUNCIONES % RESPONSAEBILIDADES DEL FECHA PAGIHA
GUARDA DE SEGURIDAD 071270006 1%

Formacién: Haber aprobade con anteroridad, en escuela o departamento de capacitacidn en
wigilancia v segurdad prvada debidamente autorizada por la supenntendenda, los cursos de
introducecidn a lavigilancia v seguridad privada v el basico correspondiente.

Exparencia: Mo rmquiere Experienca Previa.

Habilidades: Conceptos sobre la legislacion aplicable a la wigilancia v seguidad prvada,
relaciones con las autoridades; generalidades de la wigilanda v seguidad prvada; relaciones
interpersonales; conodmientos de amas de fuego; conodmiento v emples de equipos de
comunicacones; conocmientos de prevencon yw contol de emergencias; cortrol de accesos
manejo del estrés v debe tenar una orientacion al senicio al diente.

Herramiertzs Uilizades: Armamento necesaio, Radio Teléfono, bastén de mando o tonfa v
unifome.

Nota: este peril fue elaborade de acuerdo a los requerimiente de 1a Superintendenda de Vigilancda
Seguridad Frivada segin resolucidn mas reciente ala fecha (Resolucidn 2253 del 8 de Agosto de 2006)
teniendo en cuentala resolucion 2597 del 11 de diciembre de 2003,

4.1 2 Perfil de Personalidad

L]

Fersona que significa confianza en =i mismo, seguro. Equilibrado, realizado en su relacién con el
munda, Consciente de sus posibilidades v limitaciones. Con capaddad de adaptacion al media.
Que wivenca su individu alid ad.

Fersona que da énfasis al contacto afedive con el mundo. La relacidn social iende a ser facil v
ezpontinea. Que wvalora la afectividad, que paricpa afedivamente de las situaciones v que
pracuran comprender a los demas. Con facilidad para entregarse ala reladan sodal. Yivenda su
afe ctivid ad defamma positiva.

FPersona que muestra ambicidn, esfuerzo, persistencia, v objetives bien disecdonados. Muy
nomatva v convencional que intenta hacertodo bien. Aceptando competir con los demas, con
deseos de credmients y desarrollo dentro de nomas pre-establecidas & parsona que va se
siente realizada, estable en sus abjetivas v crecdmiento.

Ferzona con indices de autocontral w auto dominio; objetiidad realisma, muy racional que na
culfiva su angustia. Que evita la elabaracion de sus contenidos mas profundos pero que actia
adecuadamente a nivel practico. Refleja un manejo adecuado de sus miedos, ansiedades v
angustias.

Fersona que significa vitalidad, dinamismo, capacidad para actuar y tomar dedisiones.  Activa,
arriesgada que tiene iniciativa propia. Refleja fimmeza, aserfividad, actitud aseriva v facilidad
para canalizar energia & Persona mediadora que contorna los problemas, que controlan su
agresividad & impulsiidad, que pasan una imagen sodal suave, qua no asume sus rabias.
Persona que manifiesta deseo de realizazion, wilizacion funciond de |a capacidad v clardad de @mciochnio.
hiuestra una actitud objaia, Acional realista v fomal pam relacionarse con 13 realidad; indica capacidad de
asaciacion v sintesis.

Perzona que significa fuerte sensbilidad, capacidad de entrega, akruieme. Bipresa sensiblidad al cuidada
al nivel de relacion personal, buen gusto yw sensibilidad estética.

Ferzona que expresa dependencia del medio, necesidad de proteccidn, mucha compromiza con
walores, Tiende 3 acatar normas, a ser bien educada y entrenada. Rewela necesidad de
proteccién del medio, dependencia de figuras de autoridad, compromise con walores en ganeral.
Ferzona con caraderisticas normativas, que enfrerta diferentes situadones de forma practica v
objetiva. (no pierde fiempol & persona que se pemite ciera fexbilidad, organizacidn y atuacian
methdica.

Fersona con buena expresion de imites.

Ferzona que expresa capacidad de planeacion.

Elabord: Oscar Antolinez A, | Revizd: Pedro Nel Coeller | Aprobd: Fabian Gamez Cano
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42,

FUMCIOMNES ¥ RESFONSABILIDADES

FUNCIONES DEL CARGO

de

FUNCIOMES GEMERALES:

Crisminuir v prewvenir las amenazas que afecten o puedan afedar |a wida, |3 integridad personal o el
tranquilo ejercicio de legtimos derechos sobre los bienes de las personas que recben nuestra
proteceién, sin alberar o parurbar las condiciones para al ejerdco de los derachos v libertades piblicas

la ciudadania v zin invadir 1a ohita de competencia reservada a las autondades mediante 1a

ajecucion de las adividades de vigilancia v seguid ad, obedeciendo las consignas referentas al puesto.

FUNCIOMES ESFECIFICAS:

Ejecutar laz drdenes recbidas a través de los Supendsores, jefe inmediato v del cliente, siempre v
cuando tenga relacidn con el servicio.

Reporte diano de unid ades

Uegar a sulugar de trabajo con una antidpacion de diez (107 minutos antes del tumo unifarmada v
aquipada. Esto con el propdsito de recibir el puesto con calma v revisar todos v cada uno de los
elementos de trabgjo.

Inspecoonar su puesto de trabajo, constatar todos los elementos v condiciones en que redbe v de
quien le entrega, anotar o informar las nowedades encontradas, igualmente se debe conoczr las
congignas al senido o las nuevas normas o reglas que se adiconan al senddo por un peiodo
pemanente o transitorio.

El Guarda de Seguidad en su recorrido cuidard de werificar el estado de seguridad de los bienes
bajo su cuidade segin las consignas del puesto de trab ajo.

En=u recorido debe dejarconstancia en el libro de minuta coalquier nowedad encontrada.
Responder a los reportes o comunicacion permanente con el radio operador segin lo definido por
la empresa. Sinose hace reporte ala hora indicada, cumplird consigna impuesta por su superior
inmediato.

En cazo de revista por parte de la policia @ miembros de las Fuerzas Militares, Sijin, Das
debidamente identfizados, debe infommados sobre sus sernvicios en fomma precisa, concreta
colaborar con los requenmientos siempre v cuande no wayan en contra de sus funciones
consignas dela unidad.

Al relevarse jam iz e refirard del puesto sin wedficar v enterar plenamente al Guarda de Seguridad
entrante sobre las nowvedades del senvicio.

En caso de dafio o perdida de elementos, infamar inmediataments al Jefe inmediato o supenisar.
Cuando la entrega del puesto se hace al diente, dejar constancia de la "entregd’ o "edbd del
puesto en el acta corespondiente; en caso de registrarse una nowedad, dejar constanda de ella,
fimnando w haciendo firmar a quien redbe.

Ho establecar amistades infimas o espediales con nadie del puesto. &l gerente, dam as v gje cutivos
damd un especial trato.

Brindarla infomacidn requerida tarto al diente como al piblice en ganeral, siempre v cuando sea
posible o este autonzado para dada.

En caso de realizar una captura, retener el delincuente tomando las precauciones necesarias para
evitar su fuga o ser agredido. Lo entregard bajo informe al jefe inmediato o a la policia junto con los
elementos sustraidos, registrando en ellibro de minuta v de ser necazario mediante acta.

Al dar parte de su funcién una correcta posicion y cefida con la coresia, respeto v urbanidad
hablanda fuerte ¥ daro, en caso de reportar alguna nowedad ser muy especifico v concreto.

En caso de dafio del teléfono, lo hard conocer a su jefe inmediato. Su uso serd breve v concreto
limitandese ales asuntes exdusivamente del servicio v haciends los reportes a las horas indicadas.
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[ebetener ala mano los ndmeras telefanicos de la Polida Macion al, Bemberos, Das, Defenza Civil
w Cruz Roja, lo mismo que los nombres de las personas o los Directivos de la Compafiia, a quien
presta el senvicio.

Todo infomme debe presentarse ala empresa, en cumplimiento del condudo regular.

Sihay necesidad de hacer uso de las ammas de fuego, lo hard teniendo en cuenta el decilogo de
seguidad para amas.

Colaborar con las auterndades en general cuande estas lo requieran, portar siempre su
documentacion, resefia del DAS, Credencial de la Superntendenda de Vigilancia v Seguidad
Frivaday el Carné de la Empresa.

Ho pemmanecar en los puestos de trabajo mas de quince minutos, después de temminada su labar.
Mo exhibir las prendas de uso de la Empreza en dias de descanso o de camino hacia su residenda.
Cualguier otia funcidn que se le asigne inharente al cango.

RESPONSABILIDADES CARGO

FAsegurar la calidad de su trabajo v Desempefar otras fundones que sean encomendadas por su
SUpefor.

Obedecerel reglamento interno de trab ajo.

Forar durante la prastacidn del senicio la cadula de diudadania, Credencial de la Superintendencia
w carné de la empreza, libreta militar, tageta de Sequm Sodal, carné del radio de comunicaciones,
salvoconducts del ama y dire ctorio telefénico de emergencia.

Conocery entanderla contibucidn de su labor con el logro de la wisidn, misidn, politica v objetivos
de calidad de la organizacion.

Responder a auditonias tanto internas como extemas del sistern a de gestidn de calidad.

Conocer entender, aplicar v cumplir con la documentacian cormespondiente al proceso del Sistemna
de Gestibn de Calidad al cual petenece (Manual de calidad, Caradedzacién del proceso,
procadimientos, instrudtivos, planes de calidad v registroz cuando aplique), con el fin de dar
cumplimienta a los lineamiertos del Sistema de Gestion de calidad de Seguridad Acrdpali=s Lida.
baje la nomma HTC — 150900 1:2000.

Responder por su evaluacidn de desempefio cada vez que se requiera.

Conocary particpar en el desarmollo de los programas de calidad

Utilizar la dotacion que le ha sido azignada welando por su cuidado w buen uso,

Farticipar en la capacitacidny entranamiento programada para su cargo.

Cresarrollar sus funciones siguiendo los procedimientos e instruccones de trabajo establecidoz pag
contralar o minimizar los nesgos de seguidad y salud ocup acional wno afedar la calidad del senicio
yw procesos dela EMPRESA.

Mantener su sitio de trabajo limpio, aseado v en perfects orden. Ademas de la dotacidn entregada
porla empreza, siendo una preocupacién espedial su presentacidn personal, 1a cual es abjeto de
inspecddn por sujefe inmediato.

[rar estricto cumplimients a las disposicones legales, asi como las nomas téenicas e intemas que
ze adopten para lograr la implantacion de las actividades de medicing preventiva v dal trabajo,
Higiene v seguridad industrial que sean concordantes con el "REGLAMENTO DE HIGIEME v
SEGURIDAD INDUSTRIAL" v con el Panorama de Salud acupadonal de la empresa.

43, RECOMEMNDACIONES ESFECIALES PARAEL GUARDADE SEGURIDAD

&  Abstenerse de dar informaciones a la prensa, hablada o escrita para evitar warse imrolucrado en

situaciones delicadas
& HMaoingresar asitios de baja categaria yusarlas prendas reglamentaias con orgulla v puleritud.
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& FReoede que no debe suplantar la autendad va sea dentro o fuera del senicio

& Evite zer mdeado por personas, incluzive conocidas porusted durante el zenicio.

& MNunca debe hacer uso de elementos, wehiculos o cualquier otro bien, de propiedad del usuario
del zervido de vigilancia sin 13 debida autorizacion.

4.3.1 Recormendaciones paratenser en cuents con el Radio de Comunicacidn v Reportes.

Recuerde que el buen mangjo del radio le da profesionalismo, a corfinuacion se mencionan los
parametros a seguir para el uso del radio:

¥ Sea breve, hable lo necezano w que condermna can el trabajo, por ningdn motive lo utilice para
cosas persondles.
¥ Jamas emplee taminos groseros o con un tono de voz no adecuado.

¥ Primero e debe conocer que tipo de radio va ha utilizar, como se endende, como se apaga v
como se cambia de canal

# E=fundamental cuidar el radio, no subiry bajar el volumen inne ce=sariamente.

¢ Elradiose debe apagar para el cambio de bateria.

¥ Cuando el radio empiece a pitar "cambio de bateria” hagalo inmediatamente.

¥ Sino cuenta con bateria cargada, porfaver apaguealo.

¢ En el moments de recbir su turno de semicio revizelo para que evite inconvenientes

¥ Porningin motivo deje el radio, sempre se debe llevar consigo, no lo parte an el bolsillo.

# MNunca hable por radio cuando se encuentre ocupadao el canal, si intenta hablar cuando esta el

canal ocupado interferirdla comunicacion y usted no conseguird que le eszcuchen.
¥ Este medio no puede sar ulilizado para realizar comentanos personales o que tengan que wver con
el senicio, cualquierinquietud o inconfomisme deberd realizarse por escrito ala Administracién.

4.3 2. Recomendaciones para tener en cuerta cond Arma de Dotacidn

El ama de dotacdn es un elements de trabajo de lujo, se debe ufiizar lo menos posible, se debe
mantener aseada v es espedal paa tener un excelente manejo se debe cumplir con el siguiente
decalogo de seguidad con el amma de fuega:

1.

i

bW

Do-o

10.

En ningin momento se debe hacer demostraciones de manejo y habilidad con el ama, nunca
juegue con ella. Maneje el arma como si estiviera cargada.

Mo pregunte si el arma esta cargada o descargada, cercidrese porsi mismo teniendo en cuenta de
no opimir el disparador.

Munca apunte un ama a objetivos a los cuales no piensa disparar.

Mo dispare cuando haya un obstaculo que le impidawer que hay detras de &l

Antes de opimir el disparador, piense cual zerd la direcddn que seguird el provedil, werifique la
trayectana.

Controle la boca de fuego de su ama cuando sufra una caida.

Mo mezde bebidas embriagantes o sustancias estupefacientes con el porbe v manejo del ama.

Mo abandone su arma en lugares donde pueda ser manipulada por personas inexpertas.

Antes de cargarun ama examine que la municidn este limpia v seca, los caruchos defeduosos
causan accidentes.

Mo olvide las nomas de seguidad con las amas de fuego, el desconocedas puede producr
acoidentes.

Adicionalmente Recuerde:

Farningin motive amenace a una persona con su ama.
Usted no puede llevarse el amna v el sahroconducta para su caza, se debe entregar al comp afiera.
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5. DOCUMENTOS DE REFEREMNCIA

"Reglamemto iremo de Trabgio de Sequddad Acmpolis”
Hama 150 29009 2000 numeral 62 "Recumos Hesramos”

E. ANEXOS ¥ FORMATOS GENERADOS

Mo Aplica

7. REWISIONES DEL DOCURMENTO

Freni=idn Aprobd . .
Mo, Fecha MNaombre y Cargo Descripoion de la Revision
1] 0712006 | Fabian Gomez - Gerente Frimera wersion del Documento

&. DISTRIBUCION DEL DOCUMENTO

2

EMITIDD A FECHA FIRMA RECIEIDD

GERENTE

JEFE DE OPERACIONES

GUARDWMS DE SEGURIDAD WerFomate de Inducdn de Personal (5A-FO032)
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1. OBJETO
Establecer la metodologia para la reacddn inmediata ante eventos de alarmas emitidos por sistemas

electrdnicos de seguridad instalados a los clientes de SEGURIDAD ACROPOLIS LTDA., afin de evitar
posibles siniestros.

2. ALCANCE

Aplica atodo el procedimiento de atencion v reaccién ante evantos de alarma en la central de monitorea.

3. GLOSARIO

Monitoreo de alarmas: Es el procedimients mediante el cual se conocen a distanda con predsion los
evertos que acurren en el lugar a custodiar para controlar v actuar en consecuencia evitando asi
siniestros o conzecuendas derivadas no deseadas.

CCTY: Circuita cerrado de television.

Asalto: Ataque amado contra lecalidades aisladas o instalaciones que =& realiza con el objeto de
apoderarse de recursos finandemns, mercandas, armas, explosives o con el fin de asesinar o capturar
miembros de una deteminada organizacion.

Robo: Delite contra la propiedad, |a posesion o el uso, consiste en el apoderamiento no autoizada de un
bien mueble ajeno, con dnimo de lucro, sin fuerza, ni violenda en las personas. Fara la substraceian
ilegitima se aprowecha la oportunidad o un descuido o se explota una particular habilidad.

Apertura: Condicion que indica que el sistema ha sido desarmado o dezactivado.

Cierre: Condicidn que indica que el sistema ha sido armado o adivado.

Rezccidn: Ez |3 aceidn que realiza loz Supenizores de Reaccdn en el término de la distanda para llegar

al sitio en el que se ha activado una alarma, con el fin de actuar segin las circunstancas wo investigar el
maotivo de la alarma.

4. FROCEDIMIENTO F INSTRUCCIONES

4.1 Atencidn de Evertos ante una sefal dd Sisterma de Alarma

Ante la recepcién de una sefial de alarma, el Operador de la central de monitoreo debe comunicarse
rapidamente con el Supenizor de Reacddn vla PONAL para informar del evento, luego se debe realizar
la confirmacidn del mismo con el cliente o personal a cargoe del sistema de alarma donde se origind la
activacién. La atencion se dabe realizar segdn el ipo de alarma como se daszcribe a confinuacidn.

4.1.1. Alarma de Panico

Esta alarma se genera cuando el cliente se siente amenazado o es objeto de un asalto, oprimiendo el
botén estratégicamente ubicado en su dependenda de cualquiera de las siguientes maneras: fijos, de
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pie, clip de billetes (sistema bancario) o inaldmbico o también desde el teclada oprimienda par 5
segundos |as tedas cormespondientes para ello.

El Operadorde 13 central de monitoreo al rechbirla alama procede de la siguiente manera:

% Enmvia al Supenisor de Reacddn, donde acurre el eventa, a werificar |la veraddad de la activacian
indicandole, nombre, ubicacion del diente ywla zona de adivacidn.

% Se comunica con la POMAL informandole la novedad presentada, suministrandole ademas los
datos del cliente, come nombre wdirecdan.

4 Se comunica con el cliente que se identifica con |a contrasefia de identificacién telefinica; =i es
correcto indicando estado nomal, se procede 3 cambiar la priondad de 13 alarma v en este caso
el Supervizor de Reaccddn llega al sitio con el fin de aweriguar que motivd a la activacién; pero si
la contrazefia de identificacion telefénica esincarrecta se agiliza la presencia de la POHAL en el
sitio.

% Cuando mediante la contrasefia telefinica con el diente, se supone real la alarma, el Operador
de la central de monitareo espera confirmacian del Supervisor de Reacecidn sobre el hecha que
motivd la activacian, para asi werificarla presencia de |la FOMAL en el sitio v los resultados de la
reaceign y del Supenisor de Reaccidn.

4.12. Alarma de Robo

Condicién que ocurre cuando los sensores (magnétices, detectores de movimiento, discriminadores de
audio, anti-vibracidn, et.c. 1de una zonason activados, encontrandose el sistema armadao.

El Operadorde la central de monitoreo al recbirla alama procede de la siguiente manera:

Envia al Supervisor de Reacdén a verficarinformandole nombre del cliente v zona de activacidn.
El Supervizor de reaccidn llega al sitio w verfica : puertas, ventanas, candados, lineas eléctricas v
telefinicas) e infarma a la central de monitoreo si encuentra alguna nowvedad.

Se comunica con la POMAL infermandole la novedad dande el nombre v direceidn dal diente.

El Operadorze comunica con el diente v se le informa de la activacién, solictando su presencia
con el fin de werificar internamente =ilas circunstandas asi lo ameritan.

4 Se esperala confirmadidn del Supenisor de reaceidn.

LK

413, Alarma de Sabotaje

Esta alama se presenta cuanda hayintents de sabotajes en cables, sensores o al panel del sistema de
alarma.

Sila alama de sabotaje es de dia

Se emvia al Supervisor de Reaccidn a werficarla activacion de sabotaje.

El Operadar redbe informacion del Supenisar de Reacdan a zu llegada al zitio.

El Operadorse comunica con el diente sagin el informe del Supervisor de Reaccian con el fin de
werificar telefdnicamente con el diente sucadida,

e acuerda con la informacidn del diente se coardina una visita del téenico para caregirlaftalla.

LR

Sila alama de sabotaje es de noche
4 5ila alarma de =sabotaje se presenta de noche las condidones cambian y se considera alarma
de Robo realizando azi el procedimiento del numeral 4.1.2.

4.14. Falla de Fluide Eléctrico

Las unidades de control, sensores, v muchos otros dispositivos de seguridad requieran de un suministro
de enemgia adecuada para una correcta operacion. Los dispositivos electrdnicos operan con una fuenta
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He alimentacidn de C.A., cualquier interupddn generard una sefal de alarma indicando el evento; ante
esto el sistema posee una bateria de respaldo que le permitira aperar por un tiempo determinado,
después de ello el sistema dejara de operar.

Ademas de las interrupciones de energia, se presentan a menudo fluchiaciones en e woltaje lo cual
puede ocasionardafios alos equipos electiinicos implementados como sistemas de seguridad.

El Operadorde la central de monftorao al redbirla alama procede de la siguiente manera
# Siesde dia debe llamar al cliente con el fin de werificar zi el fluido elédrico se fue en launidad o
en el sectar, en caso de que el fluida eléctico no e haya ido en el local, el aperador debe
indicar al usuario que se dirija a la toma de enaergia para verificar si el transformador esta bien
conectada.
4 Sedebe emiar atécnico que no zo logre rstablecer el sistema de energia.
4 Siel evento llega de noche se dabe procedersegin lo deserito en el numeral 4.12.

4158, Alarma de Incendio

Este ewento se presenta cuando los sensores o detedores de humo redben cambios bruscos en su
temperatura o cuando se oprimalateda F en el teclado.

El Operadarde la central de monitoreo al recbirla alama procede de la siguiente manera:

% Se comunica con los bomberos informandole que se ha presentade una sefial de incendio
propordonandole nombre v direccidn del cliente.

4 Se emia al Supenisar de Reacdan a verificar las instaladones del cliente v 13 presencia de los
bombemns.

4 Se comunica conla POMAL.

4 Se comunica con el diente con el fin de confirmar que causd la adivacidn de los senzares de
incendio y solicitar su presencia en el lugarsi es en horanoe nocurno.

4.1 5. Emergancia Madica
Este ewento llega ala central de monitareo cuando se presiona la tecla A por S segundos en el tedada.

El Operadar se comunica con &l client: para venficarsu necesidad en caso de que solidte los senvicios
de una ambulancia.

4.1 7. Alarma por Apertura Bajo Presidn [cosocidn]

Este ewento se presents cuando el usuario o encargado de la alarma es obligado bajo presian a
desactivar el sistama, para ells deberd digitar una dawve dencominada de coaccén previamente
programada, lo cual indicard que el diente s2 halla en una situacidn hastil.

Siesto acurre se debe proceder segin lo deserito en el numerald.12.

4158, Sefidles del Sisterna Arrmado o Desarmado

Al racibir una sefial de apertura se debe contactar al diente v solictar su contrasefia a fin de confimar
que el diente se halla sin nowvedad.

Cuando se recibe |a sefial de cierre el Operador debe pemanecer atenta ante cualquier evento o alama.
Si la condicidn de cierre no se ha recibide durante el iempo preestablecido, el Operador deberd
contactar al cliente para que se idenfifique por medio de la contrasefia; si es correcto se confima el
tiempo para la posterior activacion del sistema, de lo contraio se procede con lo establecido en el
numeral4.12.
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4.2, Reaccidn de los Supervisores a las Alarmas
4.2, Orden de Desplazaniento de la Central de Monitoreo

Al redbirla orden de desplazamienta de 1a central de monitoreo el Supenizor de Reacddn debe:
Confirmar siempre a |3 central de monitoreo el indicativo de 1a unidad para que no haya lugar a
equivocadones o confusidn,

Ubicar el siio mentalmente, el rea, las vias de acceso posibles v un lugar sequro que le permita
war hacia el lugar zin peligro.

Desplazarse por lasvias mas rapidas al sitio.

Detenerse en un siio seguro que le fadlite 1a cbservacion del lugar a derta distancia.

Tener presente que hasta el momento usted no ha podido deteminarsi el evente eswerdadero o
no v usted es el dnico responzable por su sequridad.

4 Obsenrar el area v determine movimientos ajenos al lugar.

LK

422, Alarma Werdaders

En caso de alarma werdadera el Supenisor de Reaccidn debe:

% Mantenerse cubierto v suministrar toda la informacidn necesaria a la cantral (Descripcén de los
acontecimientas wo individuos, ndmero v armas de los delncuentes, wehiculos que utlizan,
placas et.c)

& A lallegada de las autoridades contribuir con ellos en lo que requieran, ademas tomar datos
(nimera de chapa, patrulla, hara de llegada v refirada) infarme a la central de manitoreo.

423, Alarma Werdadera Bwento cul minado

Sucede cuando el Supervisor de Reacdon llega v los asaltantes va han abandonado el lugar para lo cual
debe:

% Tomar contacte con al cliente, identificandose v solicitande toda la informacidn posible
comunicada ala Central de hMonitores (ndmero v deseripaon de los individuos, armas utilizadas,
vehiculos en que se desplazan, hada donde se dirigieran, cuanfia estimada del robo, e.t.c)

% A lallegada de las autoridades informarles lo que le conste, tome dates (ndmewn de chapa,
patrulla, hora de llegada, v retirada, nombre del mas antigue’ infome a la czntral.

d4.24. Falsa Alarma

Sucede cuando el Supervisor llegay detemina que el area v el sitio estan normales, paralo cual debe:

4 Tomar contacto con el diente, identificarse v enterarlo que usted esta ahi par que e generd una
alarma.

% Solictar informacién sobre lo que pudo haber ocurride para que se activara la alama v asi
determinar por que se activo.

# Comunicarse con la central de monitores confirmando que todo esta sin nowedad.

4 Orientar al cliente para restablecar el sistema.

% Esperar ordenes de la central de monitoreo.

4258 Alarmas de Moche

En la noche e debe tenar en cuenta que las probabilidades de que la alama sea verdadera son mucho
mayares, porlotante se deben extremar las medidas de segundad, verificando siempre:
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prowvisto carrar.

Fueras v wventanas
Cerraduras y candados
Luces en el interiar
Si hay personas laborande se deben tomar sus dates v werificar que haen v 3 que hora tienen

El contacto con el Operador de 13 central de monitoreo con nuestro cliente siempre serd telefinica: El
Supervisor de reacdon atende al diente de forma persanal porlo que debe mostrarse siempre corbés,
amable y dispuesto a brindade la ayuda vy orientacidn que este necesite, hable con fimneza v seguridad,
nunca tutee, de muestra de respeto al dirigirse a la persona que le contesta.

5. ANEXOS GENERADOS

Mo Aplica

E. REWISIONES DEL DOCUMENTO

Gerents

Rewvigidn Aprobd _— -
Na. e Nombre yCargn Descripzion de la Rewvision
0 |ansemT Fabkian %omez Cano-| Frimera Version del Documents, Tiberado para =u

implementaciin.

S. DISTRIBUCION DEL DOCUMENTO

EMITIOD A

FECHA

FIRMA RECIEIDD

COORDIMADOR DE CALIDAD (Original)

GERENTE

OFERADOR DE MEDIDS
TECHOLOGICOS

SUPERWISOR DE MEDIOS
TECHOLOGICOS

Elabord

: Oszar Antolinez A,
Coordinadorde Calidad

Rewvisd y Aprobd: Fabidn Gdmez Cano
Gerente General
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ANEXO J

AUDITORIA INTERNAS

Programa de Auditoria
Plan de Auditoria
Ejemplo Informes de Auditoria Interna

Ejemplo registro de no conformidades

288



Anexo J (a) Programa de Auditoria

SEGURIDAD ACROPOLIS LTDA S 1 DRICH
FECHA PAGINA
PROGRAMA DE AUDITORIA P —

Evaluar la eficacia del Sistema de Gestién de la Calidad de Seguridad
Acrépolis Ltda. implementado bajo la norma ISO $001:2000.

. PROCESOS A AUDITAR

Afio: 2007

MES: FEBRERO

Afo; 2007
MES: JUNIO

Ano: 2007
MES: SEPTIEMBRE

Sem1 Sem2 Sem3 Semd Sem| Sem2 Sem3 Sem4 Semi Sem2 Sem3d Sem:_'d

GESTION GERENCIAL X X
GESTION COMERCIAL X X X
ADMINISTRACION Y MEJORA DEL SGC X X X
VIGILANCIA PRIVADA X X X
MEDIOS TECNOLOGICOS No Aplica X X
GESTION DE COMPRAS X X X
GESTION DE PERSONAL X X
INTERNA #1 CERTIFICACION INTERNA #2
_PRESUPUESTO ($) $120.000 $ 3.000.000 $ 60.000
$ R Lo
|EQUIPO AUDITOR INTERNO:
Oscar Antolinez y Armando Motta
OBSERVACION: El equipo auditor solo aplica para la auditoria interna. La auditoria de certificacién la
ejecutaran auditores Externos.

%

\

n

Wﬂtol' ez
Coordinaddr de/Calidad™—

02 de Febrero de 2007

[
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Anexo J (b) Plan de Auditoria

A cODIGO REVISION
SEGURIDAD ACROPOLIS LTDA = -
PLAN DE AUDITORIA FECHA PAGINA
16/08/2006 1DE 1

FECHA PROGRAMADA DE

AUDITORIA
OBJETIVO DE LA AUDITORIA _ ALCANCE DE LA AUDITORIA = CRITERIOS DE LA AUDITORIA
{;;q\bg\r \o\ e@\tﬁ'-t\& \Ei S urheme. de Gard vl dy \() i Bo[ufﬁf"l'{a' Jd j-é‘(_‘
"’J”\- - N © Ve \ Q‘J ¥ :
56 Yo A et t&\\m f\i Sgyevs Poma 13 3900200
S("jal‘!ﬂ‘-\b '\c.\é\ﬁ\m g < {an (o=~

okteez | hoonb b | e Codo vl el
AR S

@)gc f

ENTREVISTAS

FECHA HORA  AUDITOR  AUDITADO

PROCESOS A AUDITAR
boon fe  fgerdsa lofuet | 3 fM et

6‘3)4«0\:\ (oo qql 13 Joz oy | 3230 M OJM A"[‘E\W? Taban bovez
Gon[\‘:m & (ombuns 53 Jor)end S50 {4y O Mldper W‘e&uﬂ,\a “\0’}@
6@31{@\ Je Qmoom\ Q"}ﬂlmx §om U &\a\gm (e Corle
N D e T T e
Ggkor Gomcd 28zt 800 . |k Ay [Fahpon Grnez
N T \v s [8fafnd (000w Oy Ve o Seed?

——

A N

Reviso: Ap Fecha Actualizacion:

Elaboro‘V | .7 GP‘M‘LQ W ; ; }0 z/m;
/
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Anexo J (c). Ejemplo Informes de Auditoria Interna

CODIGO | REVISION |
SAF-012 0
FECHA | PAGINA

15082006 1DE2 |

SEGURIDAD ACROPOLIS LTDA

INFORME DE AUDITORIA INTERNA

FECHA ] 21/07/2007 | AUDITORIA No. ’ 07 :

i
i

/(,.

__OBJETIVO DE LA AUDITORIA

Evaluar el grado de mplementamén del preceso de Medios Tecnoldgicos y su eficacia en el Sistema de
Geshén de Calidad de Seguridad Acropolis Ltda

ALCANCE DE LA AUDI

Se realizo audltorla al Proceso de Prestacion del Servicio Medios Tecnologlcos en las |nstala<:|ones de la
organlzacwn Seguridad Acmpolls Ltda...

CRITER]@S DE LA AUQ[TORIA

SA-M001-M010, Manual de Calidad.

SA-CP-005, Caracterizacian del Proceso Medics Tecnolagices.
SA-1-018, Manejo de comunicacion en la central de Monitoreo
SA-1-019, Atencidn y Reaccion a Eventos.

EQUIPO AUDITOR

Edward Silva Rojas (Auditor Lider)
Oscar Antolinez. (Auditor Acompafante)

ASPECTOS DEBILES ENCONTRADOS
(Obs) : No se pudo evidenciar acciones correctivas en
el proceso, fuente de autogestion con miras a eliminar
situaciones no deseadas.

(NC): Aungue se tienen 2 Instructivos especificos
para desarrollar el proceso y la prestacion del servicio
Medios tecnolégices, y estos estan siendo utilizados,
estos instructivos no han sido revisados, aprobados y

liberados. (SA--018, SA-1-019). (4.2.3 / 7.5.1.b) (OM): Se deben reforzar las actividades de

planeacion de la prestacion del servicio mediante
(NC): No se pudo evidenciar registros de la prestacion Medios teanoldgicos.
del servicio y del desarrollo del proceso relativos a: - ; :
S del" e guriga o del cliente. o | (OM): Utiizar la informacion de la base de datos de
: ! los programas REPORTER | y MONITOREO PLUS,
Backups mensuales del sistema, de acuerdo a lo = ey ! e
enunciado en la caracterizacion SA-CP-005 (7 5) para realizar indicadores relativos a la prestacion del
‘ servicio, (Incidentes, Siniestros, Judicializaciones,

(NC): No se pudo evidenciar los registros relativos al aic)

indicador % de Eficacia del Mantenimiento, enunciado
en la caracterizacion del proceso SA-CP-005, como
metodo de evaluacion y seguimiento del proceso.

(OM): Mejorar el acceso a las instalaciones y a los
equipos de Monitoreo y su informacién, con el fin de
evitar el acceso de personal no autorizado.

ASPECTOS FAVORABLES ENCONTRADOS
- El personal que responde y participa en el proceso
presenta un alto grado de involucramiento y alta | - Se observa un alto sentido del orden, limpieza e
| competencia  (Supervisor: Ernesto E  Porras, | infraestructura adecuada a las necesidades de la
Operador del sistema: Marisela  Rodriguez | organizacion que permite desarrollar los objetivos del
Rodriguez). proceso, el cumplimiento de los requisitos y
expectativas de los clientes, incluidos los requisitos
- Los recursos con los que cuenta el proceso son | legales.
adecuados para la prestacion del servicio (2
operadores, 1 supervisor, 1 Técnico, 2 computadores,
Software adecuado, Sistemas de comunicacién).

CONCLUSIONES

Se sugiere a la Direccion de la organizacion y a los responsables del proceso, tomar en cuenta las anteriores
observaciones dadas, mas las que particularmente se le retroalimentaron al proceso durante la auditoria y a las
que contienen los formatos de hallazgos de auditoria para que corrijan cada debilidad especifica.

Para mayor segur\dad en el resultado de la auditoria de certificacion recomendamos reforzar la generacion de
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CODIGO REVISION

SEGURIDAD ACROPOLIS LTDA

SA-F-012 0
- FECHA PAGINA
INFORME DE AUDITORIA INTERNA —{
15/08/2006 | 2DE 2

los correspondientes indicadores de gestion, su analisis en una revision formal por la Direccion y la generacion
de acciones correctivas, acciones preventivas y acciones de mejora del proceso.

De acuerdo a lo anterior se puede concluir que el proceso ya se encuentra planificado, se estan llevando a
cabo sus activides, aunque presenta debilidades en la generacion de registros, ya se verifico mediante esta
auditoria pero se deben tomar las acciones correspondientes para cerrar el ciclo de PHVA, hasta ahora ve el
PH (Falta Verificar: Indicadores . .. y Actuar y mejorar: Acciones correctivas).

No se puede evaluar completamente la eficacia del proceso ya que no se tienen datos de los indicadores de
Gestion.

/]
Auditor Lider: Firma Lid

Edward Silva Rojas
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| SEGURIDAD ACROPOLIS LTDA STHIES | BV

| SA-F012 0

‘ INFORME DE AUDITORIA INTERNA et iicani
15/08/2006 1DE 4

FECHA: 28/04/2007 AUDITORIA No. 5

DITORI/ :_ o -
ion y eficacia del proceso de gestion Gerencial
con respecto a lo definido en el SGC de la Seguridad Acrdpolis Ltda. y la NTC 1SC 8001:2000.

CRITERIOS DE LA AUDITORIA

Norma NTC ISO 8001:2000, Mapa de Procesos (SA-M-007), Caracterizacion del proceso de Gestion Gerencial
{SA-CP-001) con sus documentos y registros relacionados.

v No se pudo evidenciar la reunién por la direccion
de S.G.C.

v No se pudieron evidenciar los indicadores de
gestion (cuadro de mando) SA-f 04,

v No se pudieron evidenciar acciones correctivas y
preventivas tomadas en el proceso.

e CTOS FAVORABLI pos ..

: E: h:z_le f:::'dgj;:gosc!gz req;;figzs %Zl CI:I;:}EZ 4| v Se tiene estructurado la metodologia cuando se
P p presentan en S.G.C (SA-M-008)

definida, establecida dentro de la organizacion por
medio de capacitaciones al personal, el manual
de calidad {SA-M-03) folletos de induccion.

v Se tiene establecidos los objetivos d la calida
dentro de los niveles de la organizacion (SA-M-
03) version 01

v Reevidencia un cronograma de implementacion y
manteniendo del S.G.C. lo que evidencia su
planificacion.

v La organizacion tiene definida las
responsabilidades y autoridades de cada uno de

v Los objetivos de calidad son coherentes con la L?oscumrglnet;nc?orgi co?ﬁunicf: doso;?iglrzsiﬂgr &

olitica de calidad y son medibles. : : 3 :

P Ee Itiene 7 medioi y metodologia que facilitan Ia v Se eVIdenc!c la designacion del representante el
Comncann mata, ssan Geimos. en @ |, S8 medarle o manuldecldad GA M5,
manual de calidad (SA-M-05), sin embargo se e
encuentra generalizado y podria mejorarse. de un‘presupuesin del 5. G.C (SA-F-031)

Se pudo notar que aunque se tiene definido en los documentos como manejar el proceso, no se ha
implementado correctamente sus actividades.

Auditor Lider: Firma Auditor Lider:

Claudia Téllez & /,Wp,,q Tellez.
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CODIGO REVISION
SA-F-012 0

FECHA PAGINA
15/08/2006 1DE4

SEGURIDAD ACROPOLIS LTDA

INFORME DE AUDITORIA INTERNA

FECHA: 20/02/2007 AUDITORIA No. 3

Pt W ~ ALCANCED \UDITORIA i
Esta auditoria aplica para evaluar la adecuacion, implementacion y eficacia del proceso de gestion de personal
@gn respecto a lo definido en el SGC de la Seguridad Acrépolis Ltda. y la NTC ISO 9001:2000.

L

Norma NTC ISO 9001:2000, Mapa de Procesos (SA-M-007), Caracterizacion del proceso de Gestion de
Personal (SA-CP-007) con sus documentos y registros relacionados.

v El responsable del proceso no interpreta de
manera facil la interaccién del proceso con los | v No se cuenta con un sistema de archivo claro y

demas procesos. actualizado

v No se ha distribuido al responsable del proceso | v No se tiene evidencia de la planificacién y
los instructivos de Formacion y entrenamiento, y ejecucion de las acciones de formaciéon al
Evaluacion de desempefio. personal.

v No se pudieron evidenciar las actividades | v No se tiene evidencia de la ejecucion de las
relacionadas con la seleccion y evaluacion del evaluaciones de desemperio al personal.
personal referentes a la evaluacion de | v No se ha realizado seguimiento al proceso por
competencia, induccién de personal, entrevista de medio de los indicadores de gestion definidos.
ingreso, visita domiciliaria, etc. v No se han generado Acciones Correctivas y/o

v Se encontré que los contratos de los empleados preventivas en el proceso.

estan sin legalizar.

CTOS FAVORABLES ENCONTRADOS

v Se cuenta con los procedimientos obligatorios de
la norma 1SO 9001:2000
v Se cuenta con un manual de Calidad, donde se | v Se tiene definido la metodologia para el

identifica el mapa de procesos, politica de calidad, seguimiento del desempefio del proceso
objetivos. (indicadores de gestion).

v Se tiene la caracterizacion de proceso donde se | v El responsable del proceso entiende e interpreta
especifica las actividades a ejecutar en el cada una de las actividades, documentos de
proceso, los responsables y los registros donde referencia y registros a utilizar en el proceso, asi
queda la evidencia. mismo, la politica y objetivos de calidad.

v Se tiene definidos todos lo formatos a utilizar en la
ejecucion de las actividades del proceso.
L il e =

CONC

Se pudo notar que aunque se tiene definido en los documentos como manejar el proceso, no se ha
implementado correctamente sus actividades.

Auditor Lider: Firma itor Lider:

Oscar Omar Antolinez
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Anexo J (d). Ejemplo registro de las no conformidades
encontradas en la auditoria

SEGURIDAD ACROPOLIS LTDA i R
SA-F-007 0
SOLICITUD DE ACCION CORRECTIVA O PREVENTIVA FECHA } . OO
16/08/2006 1DE2

TIPO DE ACCION: Correctiva @ Preventiva D

Solicitud
No.

ArealProceso - 4" ' 4Quién Lo Defecto?s;pondendalate Fecha

17 _Conformidad

uegj@@ﬁto / Critgrio Veﬁﬁ(;ﬁ!o
SA-CP-003 Rew-p0

o los % a{/l
i,

€  Nre-rso-9w4,

Mayor Menor Observacion

R

¢Cuales son las posibles Causas del Pro

3
R

¥
3
N
Mt
R\

)
S
C:.:;\g
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f CODIGO REVISION
SEGURIDAD ACROPOLIS LTDA S e

EC PAGINA
SOLICITUD DE ACCION CORRECTIVA O PREVENTIVA i -
16/08/2006 2DE2

PLAN DE ACCION PARA EVITAR RECURRENCIA O APARICION DE LA NO CONFORMIDAD

Responsable de la solucién y Seguimiento de laNo
+ Conformidad

P > Q(m /%Jofi ) MGIQO .

NO CONFORMIDAD: ABIERTA E CERRADA E

Firma Calidad: m
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ANEXO K

CERTIFICACION DEL SGC

a) Informe de Auditoria de certificacion

b) Certificado Otorgado
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Anexo K (a). Informe de Auditoria de Certificacion

‘e} INFORME DE AUDITORIA EN SITIO
Pagina 1de 7
ICONTEC

INTERNATIONAL

1 INFORMACION GENERAL

ORGANIZACION

+ SEGURIDAD ACROPOLIS LIMITADA

SITIO WEB

* No tiene.

DIRECCION

» Calle 18 No. 32 B — 28 Barrio San Alonso, Bucaramanga, Santander, Colombia

ALCANCE

s Servicios de vigilancia y seguridad privada en las modalidades de fisica fija, mévil, escolta y a
través de medios tecnolégicos, con ¢ sin armas de fuego a nivel nacional.

* Private security and surveillance services in the modalities of fixed, movable, bodyguard and
through technological means, with or without fire guns at national level.

EXCLUSIONES JUSTIFICADAS (ISO 8001} \

s 7.3 disefio y desarrollo: La empresa no incluye dentro de su razén de ser el disefio del servicio, ni
es este un requisito contractual de los clientes.

7.6 control de los dispositivos de seguimiento y medicién: La naturaleza de los servicios que
ofrece la empresa, no cuenta con instrumentos de medicion, software, patrones de medicién,
materiales de eferencia o equipos auxiliares necesarios para la medicidn del servicio.

CODIGO SECTOR: 35-7

REQUISITOS DE CERTIFICACION: NTC ISO $001: 200!

REPRESENTANTE DE LA DIRECCION \ a0 . =
|+ Nombre: | FABIAN GOMEZ CANO =K :
« Cargo: GERENTE B

« Correo electronico fabiangomez@hctmail.com

TIPO DE AUDITORIA: OTORGAMIENTO

. . FECHA DURACION (dias — auditor)
AUDITORIA EN SITIO 2007-07-24/25/26 25
EQUIPO AUDITOR | . i P -
« Lider: MARIA TERESA CORTES NARVAEZ - B
« Experto Técnico: MAYOR GILBERTO ARIAS
DATOS DEL CERTIFICADO (siaplica) | = S a
Cadigo =  NO APLICA
Fecha de emision inicial s NOAPLICA
Fecha Gltima renovacion (si aplica) s NOAPLICA
Fecha vencimiento: e NO APLICA

| 01051001AET2/1096

Este informe se comunicaré después de la auditoria Unicamente a la empresa y no seré divulgado a terceros sin autorizacion.

F04P-SG-02 Aprobado 2007-05-16
Version 01
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‘a} INFORME DE AUDITORIA EN SITIO
Pagina2 de 7
ICONTEC

INTERNATIONAL

2 OBJETIVOS DE LA AUDITORIA:

2.1 Determinar la conformidad del sistema de gestién con los criterios de auditoria.

22 Evaluar la capacidad del sistema de gestion para asegurar el cumplimiento de los requisitos
contractuales, legales y reglamentarios aplicables al alcance del sistema de gestion y a la norma
de requisitos de gestion,

2.3 Determinar la eficaz implementacion y mantenimiento del sistema de gestion.
2.4 Identificar oportunidades de mejora en el sistema de gestion.

3 ACTIVIDADES DESARROLLADAS:

En 2007-07-04 se realiz6 la visita previa a la empresa y se hizo el estudio documental con base en el
manual de calidad de la empresa y los demas documentos del sistema de gestion de calidad
revisados, se preparé el informe de visita previa y el plan de auditoria que se entregé para su
conocimiento. La visita previa se realizé en la oficina de la empresa donde se lleva a cabo el proceso
a certificar. A partir de las evidencias consultadas en la visita previa se decide continuar con el
proceso en etapa Il en la fecha prevista para el 2007-07-24/25/26. Se verifico en la visita previa las
resoluciones aprobadas por la Superintendencia de Vigilancia y Seguridad Privada para operar en las
modalidades de vigilancia fija, mévil, escoltas y medios tecnolégicos, que se encuentran vigentes.

Los criterios de la auditoria se fundamentan en la NTC ISO 9001: 2000 asi come la documentacion
desarrollada por la organizacién en respuesta a los requisitos de la misma para su certificacion. La
auditoria se aplica utilizando la técnica del PHVA por muestreo selectivo de evidencias de las
actividades de la organizacion en los procesos evaluados.

En 2007-07-24 se realizd la primera jornada de la auditoria que se desarrollé en las oficinas de la
empresa evaluando los procesos de acuerdo con el plan de auditoria: gestion gerencial, vigilancia
privada en la modalidad fija y vigilancia privada en la medalidad movil. Para evaluar la prestacion del
servicio de vigilancia privada en las modalidades fija y movil se visitaron tres puestos de trabajo
ubicados: Bomberos Bucaramanga, Conjunto Residencial Torres de San Remo y Conjunto
Residencial San Marcos, donde la empresa tiene contratos vigentes para la prestacion del servicio de
vigilancia y seguridad privada con puestos de 24 horas los siete dias de la semana.

En 2007-07-25 se realiz6 la segunda jornada de auditoria en la empresa y se evaluaron los procesos:
vigilancia privada en la modalidad de escoltas a partir de la prestacion del servicio a la empresa CVS
EXPLORATION en el que se presta el servicio de escolta con moto, dotado con equipo de
comunicaciones en el recorrido Bucaramanga — California — Bucaramanga, medios tecnologicos, en el
que se evaluo el servicio prestado a 46 clientes institucionales entre los cuales se encuentran las
sedes de COOPCENTRAL de Bucaramanga y su area metropolitana, gestion comercial y gestion de
compras.

En 2007-07-26 se realizé la tercera jornada de auditoria evaluando los procesos gestion de perscnal y
administracion y mejora del sistema de gestion de calidad. Se realizé reunién de cierre en la que se
presentaron los resultados de la auditoria, se registraron cinco (5) no conformidades menores cuyas
acciones correctivas fueron aprobadas en 2007-08-06 para la presentacion del informe.

Se evalud la capacidad de la empresa para cumplir con los requisitos legales y reglamentarios

Este informe se comunicard después de la auditoria inicamente a la empresa y no seré divulgado a terceros sin autorizacion.

F04P-8G-02 Aprobado 2007-05-16
Versioén 01
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{§} INFORME DE AUDITORIA EN SITIO
Pagina 3 de 7

ICONTEC

INTERNATIONAL

aplicables a saber: Decreto 356 de 1994 Estatuto de vigilancia y seguridad privada, y se verificaron las
demas resoluciones reglamentarias aplicables: resolucién para el uso de uniformes, resolucion para el
porte de placas, credenciales de guardas de vigilancia y escoltas, permisos de porte y tenencia de
armas, licencia de uso de vehiculos y péliza de responsabilidad civil extracontractual.

4 INFORMACION RELACIONADA CON LOS SITIOS AUDITADOS:

4.1 Numero de sitios incluidos en el alcance de la auditoria 1
4.2 Numero de sitios auditados diferentes a la sede principal 0
4.3 Numero de personas* incluidas en el Sistema de Gestion 262

“Incluye los empleados, subcontratados, temporales, en todos los turnes, si aplica

5  CONFORMIDAD DEL SISTEMA DE GESTION

5.1 Numero de no conformidades detectadas en esta auditoria Mayores 0
Menores 5
5.2 Numero de no conformidades solucionadas de esta auditoria Mayores g
Menores 0

5.3 Numero de no conformidades pendientes de la auditoria anterior

7 enor No aplica
solucionadas. M =8 P

Mayores 0

5.4 Numero de no conformidades pendientes
Menores b

Observaciones:

Se registraron cinco no conformidades menores asi:

Dos (2) en el requisito 6.2.2 competencia, toma de conciencia y formacién

Una (1) en el requisito 7.2.1 determinacién de los requisitos relacionados con el producto.
Una (1) en el requisito 7.2.2 revision de los requisitos relacionados con el producto.

Una (1) en el requisito 8.2.2 auditoria interna.

6  ASPECTOS RELEVANTES

6.1 La direccién de la empresa por que cuenta con claros lineamientos del servicio hacia el
crecimiento y la competitividad en el mercado.

Este informe se comunicaré después de la auditoria dnicamente a la empresa y no sera divulgado a terceros sin autorizacion.

F04P-SG-02 Aprobado 2007-05-18
Version 01

300



‘:’ INFORME DE AUDITORIA EN SITIO
Pagina 4 de 7

ICONTEC

Nt

ERNATIONAL

6.2

Los sistemas de comunicacién de que dispone la empresa por que le permite mantener el
intercambio de informacién oportuna con cada uno de los puestos atendidos.

6.3 La idoneidad del personal de servicio por que se evidencia que son hombres de seguridad
concientes del impacto de su actividad en la calidad del servicio y la percepcion del cliente.

6.4 El presupuesto del sistema de gestion de calidad por que permite garantizar la disponibilidad de
recursos para su mantenimiento en la empresa.

65 La definicion de indicadores de gestion para el sistema de gestion de calidad mediante un cuadro
de mando, por que permite evaluar a traves de un solo resultado la eficacia en el cumplimiento
de las disposiciones planificadas.

8.6 La estructura de pruebas psicotécnicas, de poligono y conocimientos realizadas a los aspirantes
a guardas de seguridad de la empresa, por que permiten garantizar la idoneidad y competencia
del personal asignado para la prestacion del servicio.

7  ASPECTOS POR MEJORAR

71 La documentacion del cronograma de actividades del sistema de gestion de calidad como
herramienta que contribuye a la asignacion de recursos y tiempos en el cumplimiento de los
requisitos

7.2 Las reuniones de comité de calidad para que se formalice su periodicidad como herramienta de
seguimiento y mejoramiento del sistema de gestion de calidad

7.3 La entrega de dotaciones de manera oportuna para garantizar la presentacion del personal en
los puestos de trabajo y de acuerdo con las disposiciones de la ley.

7.4 El control de armamento para que se mantenga el registro de las improntas de las armas para
el control en la pérdida y posible clonacion de las mismas.

75 Los mecanismos de seguimiento al servicio alternos a los supervisores para la evaluacion de la
prestacion del servicio, puede contribuir a fortalecer Ia conciencia de las personas con su
responsabilidad en el trabajo.

7.6 La planificacion de descansos y turnos asignados para que se garantice la prestacion del
servicio en las condiciones esperadas.

7.7 La promocion de los vigilantes distinguidos por su buena conducta mediante estimulos que
contribuyan a motivarlo en su labor, para aumentar el compromiso con el servicio.

Este informe se comunicard después de la auditoria Gnicamente a la empresa y no ser4 divuigado a terceros sin autorizacion.
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7.8 La dotacion del personal de escoltas (armas automaticas), de manera que se garantice la
oportuna reaccién en caso de una situacion que asi lo requiera.

7.9 El cuestionario de evaluacién de la satisfaccion del cliente para que se incluya la fecha de
aplicacién, en la trazabilidad del ejercicio.

7.10 La documentacion de las funcicnes generales y particulares de seguridad, asi como las
administrativas realizadas en los puestos de trabajo y de supervisién, para el desempefio a
cabalidad en la prestacién del servicio (Bomberos Bucaramanga).

7.11 El diligenciamiento de los registros de acuerdo con la informacion solicitada en los mismos, o su
actualizacion de acuerdo con las necesidades de informacion de la empresa.

7.12 La clasificacion y analisis de la informacion de novedades del servicio como informacion de
entrada para la identificacion de acciones correctivas o preventivas en el servicio.

7.13 La organizacion de los documentos y resoluciones otorgados a la empresa para la
disponibilidad de la informacién cuando se requiera.

7.14 El cronograma de mantenimiento preventivo de equipos de seguridad para que se identifique el
ano al cual corresponde la planificacion.

7.15 La oferta de servicio (Samanes V) para que se identifique la validez de la cotizacién sobretodo
para clientes particulares o privados.

7.16 Los indicadores de gestion en el proceso de gestion comercial para que se evidencie el impacto
real de las actividades del proceso en el resultado final de la empresa.

7.17 La documentacion de la informacion de ofertas presentadas a los clientes como informacién de
entrada para el seguimiento a cotizaciones aprobadas y la eficacia del proceso.

7.18 Los mecanismos de comunicacion con los proveedores para formalizar la entrega de
informacién de resultados de la evaluacion y reevaluacién, que aporte al mejoramiento del
servicic en las relaciones mutuamente beneficiosas

7.19 La documentacion de un cronograma de visitas domiciliarias para la coordinacién de la actividad
y el seguimiento a su realizacion.

Este informe se comunicaré después de la auditoria Unicamente a la empresa y no serd divulgado a terceros sin attorizacion
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8  CONFIABILIDAD DE LA AUDITORIA INTERNA

« Se tiene evidencia de la programacion de auditorias en la empresa cubriendo todos los
procesos del sistema de gestién de calidad en el registro Programa de Auditoria SA-F-008, de
acuerdo con el procedimiento de auditorias internas del SGC SA-P-005. Las auditorias han
sido aplicadas por personal de la organizacion, asi como por profesionales externos para
garantizar la independencia del proceso. Las auditorias son planificadas para su realizacion en
el documento Plan de auditoria SA-F-009 y a partir de su realizacion se presenta informe de
auditoria por procesos en los que se concluye sobre la conformidad, implementacion y
eficacia del sistema de gestion de calidad y sus procesos. La auditoria interna es confiable.

9 RESULTADO DE LA REVISION DE LAS ACCIONES CORRECTIVAS DE LA AUDITORIA
ANTERIOR

9.1 (No aplicable para pre - auditoria o auditoria de otorgamiento)

10 INFORMACION COMPLEMENTARIA

10.1 Reclamos:

Se tiene evidencia del manejo de quejas y reclamos de los clientes y su registro en el formato informe
de reclamacion de clientes SA-F-052, se maneja mediante correspondencia con los clientes hasta su
cierre a satisfaccion.

10.2 Uso del certificado:

No aplica.

10.3 Cambios en la organizacion:

No se identifican en la empresa posibles cambiocs que puedan afectar el sistema de gestion de
calidad.

10.4 Aspectos por verificar en la siguiente auditoria:

En la siguiente auditoria verificar el proceso de recursos humanos como proceso de apoyo que afecta
la prestacion del servicio.

Este informe se comunicaré después de la auditoria inicamente a la empresa y no serd divuigado a terceros sin autorizacion.
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11 CONCEPTO DEL EQUIPO AUDITOR

El equipo auditor recomienda la empresa para que le sea otorgado el certificado al sistema de gestion
de calidad en el alcance descrito en la primera hoja de este informe.

Nombre Auditor Lider: MARIA TERESA CORTES NARVAEZ Fecha:

12 RECOMENDACION DEL COMITE DE CERTIFICACION

|| Apropar el concepto del auditor
D Aprobar el concepto del auditor con observaciones

I:I No aprobar el concepto del auditor

I:IOtra: e -

Nombre: Fecha:

Firma

13  ANEXOS. Numere de Solicitudes de Accién Correctiva
FO5P-SG-02 Solicitud de Accién Correctiva

Este informe se comunicaré después de la auditoria inicamente a la empresa y no seré divulgado a terceros sin autornzacion.
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Anexo K (b). Certificado Otorgado

ICOMTEC

CERTIFICADO
15O 9001

ICONTEC certifica que el sistema de gestién de:
ICOMTEC certifies that the management system of:

SEGURIDAD ACROPOLIS LIMITADA

Calle 18 32B-28, Barrio San Alonso 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:

- 1SO 9001:2000 - NTC-ISO 2001:2000

Este Certificado es aplicable a las siguientes actividades:
This certificate is applicable to the following activities:

Servicios de vigilancia y seguridad privada en las
modalidades de fisica fija, mavil, escolta y a través
de medios tecnoldgicos, con o sin armas de fuego a

nivel nacional

Private security and surveillance services in the
modalities of fixed, movable, bodyguard and through
technological means, with or without fire guns at

national level

Esta aprobacién esta sujeta a que el sistema de gestién se mantenga de acuerdo con
los requisitos especificados, lo cual sera verificado por ICONTEC
This approval is subject to the maintenance of the management system according to the
specified requirements, which will be verified by ICONTEC.

Fecha de Aprobacién:
Approval Date:

2007 08 29

Fecha de Renovacién:
Renewal Date:

ICONTEC es un organismo de Certificacion acreditado por:
ICONTEC is a certification body accreditated by:

Industria y Comercio
SUPERINTENDENCIA

y Akkreditierungs
i Rat

AN

RES. 14239 MAYD 16 DE 2007
A13P.SC-01 Versin 01

TGA-ZM - 34-96-00

ONTEC y dabe ser d

Certificado SC 4838-1
Certificate

Fecha Ultima Modificacién:
Last Maodification Date

Fecha de Vencimiento:
Expiration Date

20051003

2010 08 28

Director Ejecutivo
Executive Director

0

n
INN - CHILE

ACREDITACION SC 003

S
Repira i OCSGC - 003

Aprobado 2007-04-02
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THE INTERNATIONAL CERTIFICATION NETWORK

CERTIFICATE

IQNet and
ICONTEC
hereby certify that the organization

SEGURIDAD ACROPOLIS LIMITADA

Calle 18 32B-28, Barrio San Alonso Bucaramanga, Santander (Colombia)

s
®

for the following field of activities:

Servicios de vigilancia y seguridad privada en las modalidades de
fisica fija, mévil, escolta y a través de medios tecnolégicos, con o
sin armas de fuego a nivel nacional

Private security and surveillance services in the modalities of -
fixed, movable, bodyguard and through technological means,
with or without fire guns at national level

has implemented and maintains a

Quality Management System

which fulfills the requirements of the following standard

ISO 9001:2000

Issued on: 2007 08 29
Validity date: 2010 08 28

Registration Number: CO-SC 4838-1

' /‘/// N,
L i e b

B Dr. Fabio Roversi Fabio Tobén ICONTEC
President of IQNet Executive Director of ICONTEC ~ INTERNATIONAL

IQNet Partners*:

AENOR Spain AFAQ France AIB-Vingotte International Belgium ANCE Mexico APCER Portugal CISQ Italy CQC China
CQM China CQS Czech Republic DQS Germany DS Denmark ELOT Greece FCAV Brazil FONDONORMA Venezuela
HKQAA Hong Kong ICONTEC Colombia IMNC Mexico IRAM Argentina JQA Japan KEMA Netherlands KFQ Korea MSZT Hungary
Nemko Certification Norway NSAIIreland OQS Austria PCBC Poland PSB Certification Singapore QMI Canada RR Russia
SAI Global Australia SFSFinland SHIsrael SIQ Slovenia SQS Switzerland SRAC Romania TEST St Petersburg Russia
IQNet is represented in the USA by the following partners: AFAQ, AIB-Vincotte International, CISQ, DQS, KEMA, NSAIL, QMI 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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