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Resumen
El presente proyecto tuvo como finalidad el disefio de la documentacion del Sistema de
Gestion de la Calidad para la empresa Comercializadora Servicentro S.A.S. Se dio inicio
con la definicion del instrumento que permitiera hacer una autoevaluacion del estado
actual de la empresa frente a los requisitos definidos en cada uno de los capitulos de la
norma NTC 1SO 9001:2015, una vez recopilada la informacién en la lista de chequeo, se
analizaron los resultados con el proposito de definir el tipo y cantidad de documentos
necesarios para dar cumplimiento a lo establecido por la norma, seguido a esta actividad y
con base en el contexto de la organizacion, las partes interesadas, se identificaron y
valoraron los riesgos y oportunidades para la empresa, como tercera actividad se disefia

la documentacidn requerida por la norma y la necesaria para el buen desempefio del SGC.

La informacion documentada para el SGC de la empresa Comercializadora Servicentro
S.A.S., se define siguiendo el ciclo PHVA, se clasifica como documentos que soportan la
planificacion del SGC, (Mision, Visidn, Politica y Objetivos de calidad), documentos que
muestran la interrelacion de los procesos (mapa de procesos y caracterizacion de los
mismos), procedimientos y registros varios que permiten cumplir con el desempefio tanto
de lo establecido por la norma NTC 1SO 9001:2015 cémo las propias de la empresa, asi
como los de seguimiento, control y mejora (auditorias internas, acciones de mejora, no

conformidades y tablero de indicadores entre otros).

Palabras Clave: sistema, gestion, calidad, procesos, estandares, cliente, norma.



Abstract

The purpose of this project was to design the documentation of the Quality
Management System for the company Comercializadora Servicentro S.A.S. It began with
the definition of the instrument that would allow a self-assessment of the current state of
the company against the requirements defined in each of the chapters of the NTC ISO 9001.:
2015 standard, once the information in the checklist had been collected, The results were
analyzed in order to define the type and quantity of documents necessary to comply with
the provisions of the standard, followed by this activity and based on the context of the
organization, the interested parties, the risks were identified and assessed and opportunities
for the company, as a third activity, the documentation required by the standard and that

necessary for the good performance of the QMS is designed.

The documented information for the QMS of the company Comercializadora
Servicentro SAS, is defined following the PHVA cycle, it is classified as documents that
support the planning of the QMS, (Mission, Vision, Policy and Quality Objectives),
documents that show the interrelation of the processes (map of processes and their
characterization), procedures and various records that allow compliance with the
performance of both the provisions of the NTC ISO 9001: 2015 standard as well as those
of the company, as well as those of monitoring, control and improvement (internal audits,
improvement actions, non-conformities and scoreboard among others).

Keywords: System, Management, Quality, Processes, Standards, Customer,

Norm.
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Introduccion

Actualmente las empresas enfrentan desafios para que cada dia puedan ser méas
competitivas, esto considerando que el mercado cada vez es méas exigente, por ello toda
organizacion se ve en la obligacion de tener procesos estandarizados, en los cuales sus
tareas deben estar debidamente documentadas y ademas de ellos estandarizadas con el fin
de cumplir los objetivos estratégicos, para el desarrollo de estas actividades las compafiias
se apoyan con los sistemas de gestion de calidad ya que estos ayudan al mejoramiento de
la productividad, reduccion de costos, minimizacién del error.

La comercializadora Servicentro S.A.S. Se ve en la necesidad de documentar un
sistema de gestion de calidad, por tal motivo acepta la propuesta de un disefio de la
documentacién como punto clave para iniciar la implementacion del sistema que se
requiere con el objetivo de estandarizar y mejorar sus procesos.

Teniendo en cuenta lo anteriormente expuesto, el presente proyecto de
investigacion se desarrolla enfocado en el disefio de la documentacion del sistema de
gestion de calidad para la organizacion Comercializadora Servicentro S.A.S, en el que se
identifica cuales son las ventajas y desventajas de documentarlo, asimismo, se conocen las
falencias que esta presentando actualmente la empresa por no contar con un SGC. Para
llevar a cabo la investigacion, se realizara una investigacion de tipo cualitativa debido a
gue no se logra registrar determinadas caracteristicas sobre el sistema de gestion de calidad
de la empresa Comercializadora Servicentro S.A.S., como lo es lograr hacer analisis

mediante nimeros en un primer momento. Entonces se deben emplear una serie de técnicas
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como son la mera observacion, ya sea participante o no, las encuestas y las entrevistas, para

luego analizar detenidamente el contenido y poder sacar las conclusiones.



Planteamiento del problema

En el planteamiento del problema se tuvieron en cuenta los antecedentes,
descripcion y formulacién del problema, a continuacion, estaran expuestos:

A través de los afios el mercado ha ido evolucionando y a su vez se ha vuelto mas
competitivo, lo cual genera nuevos retos para las compafiias, por lo tanto, estas deben
realizar un control continuo a los procesos que se llevan a cabo dentro de la misma porque
las empresas no se deben enfocar Unicamente en generar rentabilidad sino también en la
mejora de los procesos internos y esto se puede lograr con lo establecido en los sistemas
de gestidn de calidad.

De este modo las empresas deben enfocarse en tener un control de los procesos
internos y externos de acuerdo con los establecido en la norma NTC ISO 9001:2015 en la
cual se explica que las organizaciones deben implementar un sistema de gestion de calidad
gue contenga un disefio documental del mismo. En estos disefios se puede tener control y
acceso a todos los procesos que se desarrollan en la misma, identificando que todo funcione
de manera correcta, de no ser implementado un sistema de gestién de calidad no se podra
asegurar los estandares de calidad esperados, es necesario que todas las empresas se
interesen en certificarse en un SGC que les garantice un funcionamiento 6ptimo y adecuado
de sus procesos para que asi se pueda alcanzar los niveles de satisfaccion esperados a nivel
interno y externo.

El no tener documentado los procesos como define un SGC, hace que no se puedan

asegurar los estandares de calidad que se esperan cumplir, es indispensable que todas las
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organizaciones se interesen en certificarse e incentiven a que sus clientes y proveedores

también lo hagan ya que si esto se hace se veran cambios y mejoras en los procesos que se
Ilevan a cabo dentro de la misma.

De acuerdo con lo anteriormente descrito, es de vital importancia que todas las
empresas tengan documentado su sistema de gestion de calidad ya que de este modo se

garantizara la calidad de los productos y servicios ofrecidos por las empresas.

Descripcion del problema

En entrevista con el Gerente de la empresa Comercializadora Servicentro
S.A.S., se logro identificar que las principales falencias que enfrentaba en su momento la
compafiia estan representadas en:
Ausencia de la planificacion del SGC: La empresa Comercializadora Servicentro
S.A.S., no ha definido su Misién, Vision, Politica y objetivos de calidad, asi como
tampoco ha definido los procesos y la interrelacion entre los mismos (mapa de procesos y

caracterizaciones)

Falta de documentacion: no existen procedimientos documentados vy
registro que faciliten el desempefio de las diferentes actividades encargadas a cada uno de
los funcionarios durante la prestacion del servicio, asi mismo, no se tiene definidos perfiles

de cargo, procesos formalmente documentados para la contratacion del personal.
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Seguimiento y medicion: La Comercializadora Servicentro S.A.S no cuenta con un

sistema que le permita identificar o medir la satisfaccion del cliente y hacer seguimiento a
los PQR que se deriven de la prestacion del servicio, como tampoco hacer seguimiento al
desempefio de los procesos y a las acciones de mejora que se emprenden a partir de las

quejas de los clientes.

Fallas en la prestacion del servicio: dentro de las fallas méas representativas se
destacan la falta de experticia de algunos funcionarios, mala actitud para el trato con los
clientes, falta de insumos o respuestas, instrucciones de trabajo debidamente

documentadas, ausencia el uso de elementos de proteccion personal.

Formulacion del Problema

La Comercializadora Servicentro S.A.S. no cuenta con un sistema de gestion de
calidad, por lo que surge la necesidad de documentar uno que cubra sus necesidades y
atienda a cada una de las preguntas que tienen los altos directivos del por qué la empresa
no funciona como esperaria y qué procesos internos y externos son necesarios modificar o
cambiar para obtener resultados Optimos. ;Qué se requiere para que la empresa
Comercializadora Servicentro S.A.S, estructure, organice y de un manejo adecuado a la

informacion documentada del SGC?



Justificacion

Implementar un Sistema de Gestion de Calidad permite a las organizaciones
planear, ejecutar y controlar las actividades que se desarrollan en la misma y trabajar
constantemente en pro de la mejora de los procesos internos y externos que atafien a la
empresa, asi como mejorar 0 aumentar la satisfaccion de las distintas partes interesadas (
clientes, accionistas, empleados y proveedores), por lo tanto, desarrollar para la empresa
Comercializadora Servicentro S.A.S., la documentacion para el SGC, le permitira a la
empresa como herramienta vital para garantizar el orden en el manejo de la informacion,
facilita la comunicacién al interior de la empresa, favorece el control y seguimiento en el
desempefio de los procesos, permite a la alta direccion mantenerse informada y de manera
oportuna sobre el desempefio del SGC. Por otra parte, favorece la comunicacion con las
partes interesadas, orienta la empresa hacia la consecucion de objetivos y cumplimiento de
metas, también facilita identificar los riesgos en los que puede incurrir la empresa e
identificar las oportunidades para el mejor desempefio de esta.

con laimplementacidn de este sistema, otra de las ventajas que son importantes tras
esta implementacion es tener una linea de mejora en nuestra eficacia, conseguir las
actividades planificadas de manera organizada junto a los resultados esperados, de igual
forma en la eficiencia podremos controlar mejorar la relacion de los resultados obtenidos
frente a los recursos utilizados, es también asi posible conseguir el orden de nuestros
procesos mediante la homogeneizacion de ellos, ya que sera mas tangible el ordenar y

sistematizar cada uno de las acciones que se realizan dentro de la empresa.
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requisitos definidos por la norma NTC I1SO 9001:2015, permitira a la empresa

iniciar la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad y con ello, la mitigacion a las
diferentes falencias que viene presentando en cuanto a falta de una planificacion al sistema
de gestion, ,ausencia en cuanto a instrucciones de trabajo, procedimientos para la
contratacion del personal, asi como facilitar el seguimiento y control al desempefio de los
procesos, por otra parte, le facilita llevar un control sobre las quejas y reclamos, acciones
de mejora y las no conformidades que se deriven de los diferentes desempefios dentro de

la empresa.

Una vez entregada la informacién documentada que se deriva de éste trabajo de
grado, e implementado por la empresa Comercializadora Servicentro S.A.S., es muy
posible que la empresa experimente mejoras sustanciales en cuanto a la satisfaccion del
cliente, un mejor desempefio de los funcionarios, asi como de cada uno de los procesos que
integran el SGC, ya que podra identificar y tratar de manera organizada, las actividades

que afectan la prestacion de un buen servicio y los resultados de los procesos.

Ya, por ultimo, pero no menos importante, el desarrollo del presente trabajo de
grado permitié a la autora profundizar en cuanto a la forma en la que se debe abordar,

estructurar y documentar un SGC



General

Objetivos

Disefiar la documentacion requerida para el Sistema de Gestion de la Calidad con

base en la norma ISO 9001 version 2015 en la Comercializadora Servicentro S.A.S.

Especificos

Realizar el diagndstico mediante una lista de chequeo basada en la norma
NTC I1SO 9001:2015, analizando los resultados a través de herramientas
estadisticas, con el fin de conocer el estado actual de la organizacion frente

a los requisitos de esta.

Identificar los riesgos y las oportunidades para la empresa
Comercializadora Servicentro SAS., con el proposito de hacer la

valoracion de estos

Disefiar la documentacion del SGC basada en la norma técnica NTC 1SO
9001:2015, que facilite a la empresa Comercializadora Servicentro SAS. el

cumplir satisfactoriamente los requisitos definidos por la misma norma

Determinar el costo beneficio de documentar un Sistema de Gestion de

Calidad para la empresa Comercializadora Servicentro S.A.S.



Marco Referencial

Antecedentes de la investigacion

Los antecedentes en una investigacion son la agrupacion de trabajos anticipados
realizados por otros autores o instituciones sobre relacionados con el tema en estudio. Se
consideran referentes de los antecedentes los trabajos de grado, tesis de posgrado,
resultados de investigaciones institucionales, conferencias, articulos o revistas
especializadas.

En el siguiente rotulo se describe diez (10) antecedentes investigativos de los
cuales siete (7) son en el idioma espafiol y tres (3) son en el idioma inglés, teniendo en
cuenta que los cuales fueron desarrollados en diferentes paises con el fin de poder realizar
un disefio de gestion de calidad para compafiias como Servicentro S.A.S. que necesitaban
el disefio con el fin de lograr el crecimiento de la compafiia o la actualizacion de su sistema

para poder seguir destacando en el mercado.



Titulo

“Diseflo e
implementacion
de un sistema de
gestion de calidad
basado en la
norma ISO
9001:2015 para
mejorar el nivel
de satisfaccion del
cliente en una
empresa de
servicios de
mantenimiento”.

Datos
Bibliograficos

Minchéan, L. S., &
Hervias, R. F.
(2017). Disefio e
implementacion de
un sistema de
gestion de calidad
basado en la norma
1SO 9001:2015
(Tesis de
licenciatura).

Antecedentes en espafiol.
Tabla 1.
Antecedentes en espariol.

Resumen del Autor

“Analizar la situacion actual de la empresa y mediante ello
disefiar e implementar el Sistema de Gestion de Calidad
(SGC) demostrando que, a través del desarrollo,
implementacion y mantenimiento de este, permitira a la
empresa mejorar la satisfaccion del cliente. Para realizar el
disefio e implementacion del Sistema de Gestidn de Calidad
(SGC) se utilizd como herramienta la Norma 1SO 9001:2015,
de la cual se reviso e interpreto los seis requisitos auditables,
de los diez que la norma plantea, y se hizo uso de la
herramienta de nivel de madurez del Sistema de Gestion de
Calidad que proporciona la Norma 1SO 9004:2009, a partir
de estas se establecieron las bases para el disefio del sistema.
En primer lugar, se identificaron los procesos involucrados
directamente con el servicio brindado. Seguidamente se
realiz6 un exhaustivo anélisis de la situacion actual de la
empresa, consiguiendo detectar las falencias existentes en sus
procesos. Posterior a la identificacion de los principales
procesos y establecido la linea base de la empresa, se
redisefiaron los procesos que lo requerian, para que cumplan
con los requisitos de la norma. Finalmente se elaboré un
Manual de Calidad y Manual de Procedimientos, en el que se
resume todo el SGC, se exponen las actividades a realizar
con sus responsables, el programa de implementacion y de
auditoria para el mantenimiento del sistema.

Conclusiones del Lector

Implementar un sistema de gestion de
calidad ayuda a las empresas a mejorar la
satisfaccion del cliente. Para un disefio
adecuado de un sistema debe usarse la
Norma ISO 9001:2015, en ella se
establecen que todos los procesos
presentes en una organizacion deben estar
documentados y ademas de ello deben
tener una persona a cargo.

10

Aportes para el

Desarrollo de la
Investigacion
Documentar todos
los procesos
presentes en la
organizacion.

Implementacion del
sistema de gestion,
reconociendo los
responsables de cada
proceso.

Asignacion de tareas
de acuerdo con el
lugar de

trabajo.



Tabla 1. Continuacion.

Fuente propia.

Datos

Bibliograficos

Resumen del Autor

Conclusiones del Lector

11

Aportes para el
Desarrollo de la
Investigacion

2. “Disefio de un
sistema de gestion
de calidad basado
en la norma 1SO
9001:2008 en la
planta Cefop -
Cajamarca 2012”

Quito, S. M., &
Marino, T. M.
(2012). Disefio de
un sistema de
gestion de calidad
basado en la norma
1SO 9001:2008 en
la planta Cefop -
Cajamarca 2012
(Tesis de
licenciatura).
Repositorio de la
Universidad
Privada del Norte.
Recuperado de
http://hdl.handle.net
/11537/134

“El presente trabajo surge de la situacion problematica
observada en la Planta CEFOP de la ciudad de Cajamarca. La
problematica hace referencia a la falta de planeacion y
organizacion, la ausencia de sistemas, controles de calidad
que afectan a la productividad y a la mejora continua de la
empresa. Esta investigacion pretende Disefiar un Sistema de
Gestion de Calidad (1SO 9001:2008), para los procesos que
se desarrollan en la empresa, que permitira una forma de
trabajar, mediante la cual la organizacion asegure la
satisfaccion del cliente, donde se tendra que planificar,
mantener y mejorar continuamente el desempefio de los
procesos, bajo un esquema de eficiencia y eficacia que
permita lograr ventajas competitivas. Planta CEFOP es
consciente de la necesidad de la consecucion de la calidad de
su producto, siendo este trabajo una exposicion del
diagndstico de la situacion actual de la organizacion y de las
actividades que se deben desarrollar para implementar un
sistema de gestion de la calidad de acuerdo con cada capitulo
donde figuran los requisitos exigidos por la norma NTC 1SO
9001:2008.

Identifican las falencias que se presentan
en la plata CEFOP de Cajamarca por falta
de un sistema de gestién de calidad,
refieren que es necesario tener una
planeacion y una organizacion de las
actividades que se realizan en la empresa,
lo que ayudara a que se trabaje de forma
mas eficiente y se asegure la satisfaccion
de los clientes y el rendimiento de los
procesos. Para ello se debe realizar un
diagndstico en el que se evallen cudles
son las falencias presentadas para asi
darles una solucién oportuna.

Tener un sistema de
gestion de calidad
documentado es de
vital importancia en
las empresas, pero
para poder
implementarse debe
hacerse una
evaluacion en la que
se determinen qué
procesos deben
mejorarse. Es
importante que todo
esté documentado tal
como lo exige la
norma ISO
90012:2015.
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Disefio e
implementacion
de un sistema de
gestion de calidad
segin la norma
1SO 9001:2015 en
una drogueria de
dispositivos
médicos.

Disefio e
implementacion
de un Sistema de

Gestién de
Calidad basado en
la Norma ISO-

9001:2015 en la
empresa  TRANS
DIARIO S.L.

Maldonado, J. J. F.
(2017, 18 julio).

Cybertesis.
https://cybertesis.un
msm.edu.pe/handle/
20.500.12672/6190

Navarro Pascual,
AM. (2019).
http://ndl.handle.net
/10251/134415

“Propone el disefio e implementacion de un sistema de
gestion de calidad segln la norma internacional 1SO
9001:2015 en droguerias de dispositivos médicos certificadas
en 1SO 9001:2008 y en aquellas que no cuenten con dicha
certificacion, hasta la etapa de preauditoria de certificacion.
Disefia el sistema de gestidn de calidad basado en la
elaboracion de procedimientos para gestionar los recursos,
informacion documentada, operaciones, planificacion,
control y provision del servicio, y evaluacion del desempefio
con el seguimiento y medicion del sistema dentro de un
proceso de mejora continua. Como resultado del trabajo, se
disefiaron diecinueve procedimientos operativos estandar,
treinta y cuatro formatos de registro, cuatro programas y dos
manuales. El modelo presentado cumple con los requisitos de
la norma ISO 9001:2015 y los requisitos legales vigentes
aplicables a una drogueria de dispositivos médicos.”

“El presente Trabajo de Fin de Grado (TFG) describe las
fases para la implantacion de un Sistema de Gestion de la
Calidad segtin la Norma 1SO 9001 de la empresa
TRANSDIARIO SL, ya que es de vital importancia su logro
lograr ser una empresa competitiva Primero, ha definido la
palabra calidad, su evolucion a lo largo de la historia 'y su
recepcion en la Norma ISO 9001. A continuacion, se ha
descrito la empresa que disefiara e implementara el SGC,
TRANSDIARI SL, que se centra en el transporte de
mercancias por tierra. En la ocasion en que forma parte de
una cadena de suministro, esta indirectamente obligada a
aplicar una SGC, con el fin de garantizar la calidad a
terceros. El siguiente trabajo recoge el manual de calidad y
los procedimientos que forman el SGC y las fases que se han
realizado para lograrlo Finalmente, ha establecido el coste

Disefio de sistemas de gestién de calidad
mediante la creacion de procedimientos,
los cuales deben estar debidamente
documentados. Asi mismo, debe hacerse
un seguimiento y realizar evaluaciones de
desempefio de los procedimientos
creados.

Navarro Pascual, Artemio Miguel
buscaron Conseguir ser una empresa
competitiva ante el mercado

Con motivo de que la empresa forma
parte de una cadena de suministro, se
encuentra indirectamente obligada a
implementar un SGC, a fin de poder
garantizar la calidad a terceros.

Primero, se ha definido la palabra
calidad, su evolucion a lo largo de la
historia y su recapitulacion en la Norma
1SO 9001. A continuacion, se ha descrito
la empresa que disefiard e implementara
el SGC, TRANSDIARI SL, la cual esta

Se documentan los
procesos que deben
estar presentes en
una organizacion
haciendo uso de
todos los recursos
que se encuentren
disponibles en la
organizacion
teniendo en cuenta la
norma ISO
9001:2015.

La calidad es
primordial para toda
organizacion u por lo
tanto debe
garantizarse a nivel
interno y externo, por
lo tanto, todos los
procedimientos que
se encuentren
presentes en una
organizacion deben
estar documentados.
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Aportes para el
Desarrollo de la

5. Propuesta de
disefio de sistema
de gestion de
calidad para la
empresa
Dailywork
Importadora y
Distribuidora
Compafiia
Limitada

Avrias Nolivos, S. A.
(2019). (Tesis de
maestria).
Universidad de las
Américas, Quito.

del proyecto y las conclusiones que se han obtenido tras el
desarrollo de este”

“Dailywork Importadora y Distribuidora Cia. Ltda. es una
empresa especializada en la comercializacion de
medicamentos, dispositivos médicos, cosméticos, higiene
dental y alimentos del Laboratorio Farmacéutico Lamosan
Cia. Ltda. Actualmente la organizacién cuenta con un
sistema de calidad con base al cumplimiento de los requisitos
de la certificacion de Buenas Practicas de Almacenamiento
Distribucion y Transporte, que se enfoca en precautelar las
propiedades fisicoquimicas, microbioldgicas y
farmacoldgicas de los productos a comercializar. Los
procesos Y actividades en el area logistica de la organizacion
no cuentan con una caracterizacion adecuada de sus
procesos, lo cual dificulta su medicion y evaluacion. Se
presenta insatisfaccion por parte de los clientes generados
por deficiencias en la preparacion de pedidos, empacado y
transporte del producto. Se establece la propuesta de disefio
de sistema de gestion de calidad basado en la normativa
1SO9001:2015 la cual permitira gestionar de manera
sistematica las interrelaciones de los procesos, con el fin de
mejorar el desempefio global en la organizacion. El
pensamiento basado en riesgos permite desarrollar acciones
preventivas para eliminar y reducir no conformidades,

enfocada en el transporte de mercancias
por via terrestre

El manual de calidad y los
procedimientos que forman el SGCy las
fases que se han realizado para
conseguirlo Finalmente, se ha establecido
el coste del proyecto y las conclusiones
que se han obtenido tras el desarrollo de
este 2020 // VALENCIA (ESPANA)

Arias Nolivos, Santiago Alexis Como se
presenta insatisfaccion por parte de los
clientes generados por deficiencias en la
preparacion de pedidos, empacado y
transporte del producto, se realizo la
propuesta del disefio de calidad para
poder tener un mejor nivel de satisfaccion
con sus clientes

Los procesos y actividades en el area
logistica de la organizacion no cuentan
con una caracterizacion adecuada de sus
procesos, lo cual dificulta su medicion y
evaluacion.

Se establece la propuesta de disefio de
sistema de gestion de calidad basado en
la normativa 1S09001:2015 la cual
permitira gestionar de manera sistematica
las interrelaciones de los procesos, con el

Investigacion

Todos los procesos
deben estar
interrelacionados por
lo que todos deben
estar alineados para
asi efectuar una
excelente entrega de
productos al cliente
final.
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Disefio de un
Sistema de
Gestion de la
Calidad basado en
la Norma NB-ISO
9001:2015 en la
planta de
producciéon  para
mercado nacional
de la Empresa de
Alimentos
IRUPANA
ANDEAN
ORGANIC
FOODS. A

Cuba Quispe, M. L.
(2019). Repositorio
Institucional
Universidad Mayor
de los Andes.
Repositorio UMSA.
https://repositorio.u
msa.bo/xmlui/handl
€/123456789/23117
?show=full

ademas de generar oportunidades de mejora. La ejecucion de
mejores précticas empresariales a través del sistema de
gestion de calidad con base en 1SO9001:2015 incrementara
la productividad y disminuye la probabilidad de generar
desperdicios. Ademas de generar compromiso y
empoderamiento con todos los trabajadores involucrados
para el disefio del sistema de gestion de calidad para el area
logistica de la organizacion.”

“El presente proyecto tiene como objetivo el Disefio de un
Sistema de Gestion de la Calidad bajo los lineamientos de la
norma NB-ISO 9001 version 2015. El proyecto demuestra
que dicho Sistema de Gestion incrementa los beneficios en la
empresa y sus respectivas zonas de produccion, construyendo
una relacion sostenible con sus proveedores y otorgando
seguridad al cliente y demas partes interesadas. El estudio
tiene un alcance que abarca la planta de produccion destinada
para el mercado nacional de la empresa Iguana Andean
Organic Food S.A., que comprende desde el beneficiado de
la prelimpieza de granos principalmente la quinua, la
cafiahua, amaranto y trigo; hasta sus productos derivados
como ser hojuelas, cereales extruidos y barras. Se ha
formulado el mapa de procesos de la organizacién tomando
como inicio la solicitud que hace el cliente o partes
interesadas, se identificaron los procesos estratégicos, de
produccion y de apoyo, lanzandolos hasta cumplir con la
entrega al cliente. Se han elaborado los documentos que se
tienen como requisito indispensable para la certificacion del
sistema de gestion de la calidad. En la evaluacion econémica

fin de mejorar el desempefio global en la
organizacion 2019 // Quito (ECUADOR)

A través del sistema de gestion de calidad
con base en 1S09001:2015 incrementara
la productividad y disminuye la
probabilidad de generar desperdicios.
Ademaés de generar compromiso y
empoderamiento con todos los
trabajadores involucrados para el disefio
del sistema de gestion de calidad para el
&rea logistica de la organizacion.

Cuba Quispe Melissa Lizet busca que la
compafiia tenga la certificacion del
sistema de gestion de calidad y demostrar
que los costos reducen en un futuro, con
la implementacion del proyecto

Como la compafiia no cuenta con un
sistema de gestion de calidad no puede
garantizar su calidad y la satisfaccion de
sus clientes, proveedores y empleados.

Se ha formulado el mapa de procesos de
la organizacion tomando como inicio la
solicitud que hace el cliente o partes
interesadas, se identificaron los procesos
estratégicos, de produccion y de apoyo,
lanz&ndolos hasta cumplir con la entrega
al cliente.

Investigacion

Crear relaciones
sostenibles con los
proveedores lo que
ayudard a entregar
productos que
satisfagan las
necesidades del
cliente.
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Bibliograficos

se utilizo el indicador CAE, para demostrar que los costos El proyecto demuestra que dicho Sistema

reducen en un futuro, con la implementacion del proyecto.” de Gestidn incrementa los beneficios en
la empresa y sus respectivas zonas de
produccion, construyendo una relacién
sostenible con sus proveedores y
otorgando seguridad al cliente y demas
partes interesadas. 2019 // La paz

(BOLIVIA)

7. Disefio de la Guerrero, U.L.C. “En el presente trabajo de grado se presenta un disefio de la Ferndndez Lozada Natalia busca Desde la alta
planificacion del (2019, 16 planificacion del sistema de gestion de calidad, gestion por controlar las dificultades que presenta la gerencia deben
sistema de gestion  diciembre). procesos Yy gestion del riesgo para Tirado Escobar y compafiia en la ejecucién de los procesos  establecerse
de calidad y de los  Repositorio Abogados S.A.S., una firma de abogados especialista en directrices de alta
procesos en la Institucional UAO  derechos pensionales, el cual surge de la necesidad de La propuesta del disefio surge de la calidad que permitan
empresa  Tirado establecer directrices en materia de calidad para la necesidad de establecer directrices en que los procesos se
Escobar Yy http://red.uao.edu.c  organizacion y de plantear una herramienta para administrar ~ Materia de calidad para la organizaciony  desarrollen de
Abogados. o/handle/10614/117 v controlar efectivamente las actividades de la organizacion, ~ de plantear una herramienta para manera oportuna, se

40 con el fin de controlar las dificultades que se presenta administrar y controlar efectivamente las  pyede hacer uso de
durante la ejecucion de los procesos, controlar las situaciones ~ actividades de la organizacion, con el fin - matrices como la
que causan detrimento a la organizacién y generar valor de controlar las dificultades que se DOFA para
agregado al cliente y las demas partes interesadas. El presenta durante la ejecucion de los identificar las
desarrollo de este proyecto se divide en tres grandes fases, la  Procesos, controlar las situaciones que falencias y posibles
primera parte de la matriz DOFA realizada a partir del causan detrimento a la organizacion y mejoras dentro de la
analisis del contexto interno y externo de la compafifa, generar valor agregado al cliente y las organizacion.
posteriormente se identifican las partes interesadas, a las demas partes interesadas.

cuales se les aplican diversos métodos para el levantamiento
de informacion y establecimiento de sus necesidades y
expectativas, para acto seguido, establecer el alcance del
sistema de gestion de calidad, las directrices estratégicas de
la compafiia (misién, vision, politica de calidad) y los
objetivos e indicadores de calidad. La gestion por procesos
(segunda fase), inicia con la identificacidn y clasificacion de
los procesos de la compafiia y contintia con la propuesta del

Se divide en tres grandes fases, la primera
parte de la matriz DOFA realizada a
partir del anélisis del contexto interno y
externo de la compafiia, posteriormente
se identifican las partes interesadas, a las
cuales se les aplican diversos métodos
para el levantamiento de informacion y
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mapa de procesos de la organizacion para finalmente establecimiento de sus necesidades y
elaborar la caracterizacién de los mismos. Por dltimo, en la expectativas, para acto seguido,
tercera fase se disefia y se diligencia una matriz para la establecer el alcance del sistema de
gestion del riesgo, que incluye su identificacién, valoracion, gestion de calidad, las directrices

el método de seguimiento y las acciones para controlarlos” estratégicas de la compafiia (mision,

vision, politica de calidad) y los objetivos
e indicadores de calidad. La gestion por
procesos (segunda fase), inicia con la
identificacion y clasificacion de los
procesos de la compafiia y continia con
la propuesta del mapa de procesos de la
organizacion para finalmente elaborar la
caracterizacion de estos. Por Gltimo, en la
tercera fase se disefia y se diligencia una
matriz para la gestion del riesgo, que
incluye su identificacion, valoracion, el
método de seguimiento y las acciones
para controlarlos 2019 // Cali (Colombia)

Se logré mostrar que la implementacion
del disefio de gestion de calidad logra
mitigar todo tipo de inconvenientes que
venia presentando la compafiia con sus
procesos y logrando darles un valor
agregado a sus clientes.

Notas de Tabla: Antecedentes acerca de la documentacion del Sistema de Gestion de Calidad. (Elaboracion propia)



Titulo

Total Quality
Management and
Business Excellence
(TOTAL QUAL
MANAG BUS)

Antecedentes en inglés
Tabla 2.
Antecedentes en inglés.

Datos Bibliograficos

Ken Snyder & Rick Edgeman. (2018, 25
septiembre). Total Quality Management and
Business  Excellence (TOTAL QUAL
MANAG BUS). Researchgate.net.
https://www.researchgate.net/journal/Total-
Quality-Management-and-Business-
Excellence-1478-3363

Resumen del Autor

Total Quality Management and
Business Excellence is an international
journal which sets out to stimulate
thought and research in all aspects of
total quality management and to provide
a natural forum for discussion and
dissemination of research results. The
journal is designed to encourage interest
in all matters relating to total quality
management and is intended to appeal to
both the academic and professional
community working in this area. Total
Quality Management and Business
Excellence is the culture of an
organization committed to customer
satisfaction through continuous
improvement. This culture varies both
from one country to another and
between different industries but has
certain essential principles which can be
implemented to secure greater market
share, increased profits and reduced
costs. The journal provides up-to-date
research, consultancy work and case
studies right across the whole field
including quality culture, quality
strategy, quality systems, tools and

Conclusiones del
Lector

La revista
internacional “Total
Quality
Management  and
Business
Excellence”

estimula el interés y
la investigacion en
todos los aspectos
relacionados a la
gestion de calidad
por medio de foros,

discusiones,
trabajos de
consultoria y
publicacion de
resultados,

manteniendo
actualizada toda su
informacion.

17

Aportes para el
Desarrollo de la
Investigacion

Estimula en todos los
aspectos la gestion

de calidad,
abarcando aspectos
tanto de la
comunidad

académica como
profesional, lo cual
enriquece la
perspectiva tomada y
los objetivos
planteados para
poder cumplirlos a
cabalidad e

implementarlos en el
sector de servicio y
manufactura.
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Aportes para
Desarrollo de

2. RELATIONSHIP
BETWEEN
CERTIFICATION
MATURITY

EFQM

EXCELLENCE MODEL

RESULTS

Fonseca, L. (2015, julio). RELATIONSHIP
BETWEEN ISO 9001 CERTIFICATION
MATURITY AND EFQM BUSINESS
EXCELLENCE MODEL RESULTS.
https://www.researchgate.net/.

https://www.researchgate.net/publication/279
526998 _RELATIONSHIP_BETWEEN_ISO

_9001_CERTIFICATION_MATURITY_AN

D_EFQM_BUSINESS_EXCELLENCE_MO
DEL_RESULTS

techniques of total quality management
and the implementation in both the
manufacturing and service sectors. No
topics relating to total quality
management are excluded from
consideration in order to develop
business excellence.

This exploratory research evaluates if
there is a relationship between the
number of years since an organization
has achieved 1SO 9001 certification and
the highest level of recognition received
by the same organization with the
EFQM Business Excellence Model.
Methodology/Approach: After state of
the art review a detailed comparison
between both models was made. Fifty-
two Portuguese organizations were
considered and Correlation Coefficient
Spearman Rho was used to investigate
the possible relationships. Findings:
Conclusion is that there is indeed a
moderate positive correlation between
these two variables, the higher the
number of years of 1SO 9001
certification, the higher the results of the
organization EFQM model evaluation
and recognition. This supports the
assumption that 1ISO 9001 International
Standard by incorporating many of the
principles present in the EFQM
Business Excellence Model is consistent

Se pueden realizar
modelos que hagan

una relacion
medianamente
positiva

(dependiendo  de
maltiples  factores)
entre los afios que
una organizacion ha
adquirido la
certificacion  1SO
9001 con los

resultados del
modelo de
evaluacion y

reconocimiento

EFQM, lo que
soporta el intento de
la ISO 9001 por
incorporar  varios
principios presentes
en el modelo de
excelencia de
negocios EFQM, ya
que son consistentes

Investigacion

Mediante revisiones
detalladas del estado
del arte se puede
llegar a  hacer
relaciones entre las
diferentes variables
concernientes a la
gestion de calidad y

su evaluacion,
pudiendo de esta
manera  establecer

modelos efectivos de
mejora o prediccion.
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3. Best Project Management

Practices

in

the

Implementation of an

ISO

9001

Quality

Management System.

Ingason, H. (28 of July the 2015). Best Project
Management Practices in the Implementation
of an 1ISO 9001 Quality Management System.
https://www.researchgate.net/profile/Helgi_|I
ngason/publication/280312224 Best_Project
_Management_Practices_in_the_Implementat
ion_of_an_ISO_9001_Quality Management_
System/links/55b7649708ae092e965713c4.p

df

with this model and can be considered as
a step towards that direction. Research
Limitation/implication. Due to the
dynamic nature of these models that
might change over time and the possible
time delays between implementation
and results, more in-depth studies like
experimental design or a longitudinal
quasi-experimental design could be used
to confirm the results of this
investigation.  Originality/Value  of
paper: This research gives additional
insights on conjunct studies of both
models. The use of external evaluation
results carried out by the 86 independent
EFQM assessors minimizes the possible
bias of previous studies accessing the
value of ISO 9001 certification.

The implementation of ISO 9001 quality
management systems in 21
organizations was studied through semi-
structured

interviews with the respective quality
managers. In general, the organizations
seem to look at the implementation of a
quality

management system as a project and
they  employ standard  project
management tools, albeit to a different
extent and in different

ways. The commitment and direct
participation of management was a key

y van en la misma
direccion,  siendo
estos estudios
respaldados por
disefios
experimentales o
longitudinales semi-
experimentales. Asi
mismo, el uso de los
resultados llevados
a cabo por asesores
independientes  de
EFQM minimizé los
posibles prejuicios
para poder acceder a
la certificacion 1SO
9001.

Implementar

sistemas de gestion
de calidad ayuda a
que las empresas

cumplan los
objetivos que se
tienen  propuestos,
mediante la
planificacion de
tareas y

estandarizacion de
procesos.

Investigacion

Por medio de los
sistemas de gestion
de calidad se pueden
hacer listas de
chequeo en las que
se evalle qué
procesos se estan
llevando a cabo de
manera satisfactoria
y cuéles requieren de
algun cambio. Para
ello se deben
planificar las tareas
que se llevan a cabo
dentro de la
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factor for a successful implementation, organizacion y

as well as ademés de ello se
direct participation of the employees, deben estandarizar
and good preparation and goal setting. It los mismos con el
can be concluded that organizations that fin de que se
planned minimicen los

for their internal cost of implementation, errores.

that is the cost of direct participation of
the employees, were likely to implement
their

quality management systems in the time
they expected—and their time of
implementation was shorter than for
organizations that

didn't look at this internal cost.

Notas de tabla: Antecedentes acerca de la documentacion del Sistema de Gestion de Calidad. (Elaboracion propia)
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Marco Teorico

Para Hernandez la calidad ha evolucionado de la siguiente forma:
“Primera generacion Control de Calidad por Inspeccion:
Al ver los problemas suscitados en la produccion en serie, los empresarios deciden
centrar la calidad en la deteccion de los productos defectuosos y establecer normas que
debian cumplir los productos para salir a la venta. Por primera vez se introducen los
departamentos de control de calidad que, a través de la inspeccion, examinan de cerca los
productos terminados para detectar sus defectos y errores y, asi, proceder a tomar las
medidas necesarias para tratar de evitar que el consumidor reciba productos defectuosos.
Aqui la calidad significa atacar los efectos méas no la causa, a partir de un enfoque de
accion correctiva, cuya responsabilidad recae en los inspectores, quienes ademas de
auxiliarse de la inspeccion visual, llegan a utilizar instrumentos de medicion para efectuar

comparaciones con estandares preestablecidos.

Segunda generacion: Aseguramiento de la calidad:

En 1931, Walter A. Shewhart de Bell Telephone Laboratories disefi6 una grafica de
estadisticas para controlar las variables de un producto, iniciando asi la era del control
estadistico de la calidad. Mé&s adelante, en esa misma década, H. F. Dodge y H. G. Roming,
de Bell Telephone Laboratories, crearon el area de muestreos de aceptacion como sustituto
de la inspeccion al 100% del producto obtenido. En 1942 (2°. Guerra mundial) se hizo

evidente el reconocimiento al valor del control de calidad.
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Al reconocer que todo proceso de produccidon de bienes y servicios presenta
variaciones, se determina que, controlando el proceso, se puede controlar la produccion.
En 1946 se fundd la Sociedad Estadounidense de Control de Calidad (American Society of
Quality Control, ASQC), la que, a través de publicaciones, conferencias y cursos de
capacitacion, promovio el uso de las técnicas estadisticas para el control de la calidad en
todo tipo de productos ya fueran bienes o servicios.

George Edwards en 1946, define el control de calidad como cualquier
procedimiento, estadistico 0 no, que ayude a que las caracteristicas de un producto sean
menos variables y estén mas cercanas a las especificaciones de disefio. Edwards concibe
también el término aseguramiento de la calidad, poniendo a la calidad como
responsabilidad directa de la administracion. La calidad no es accidental, sino que es
resultado de la actividad de todas las partes que conforman a la empresa. Se aseguran las
materias primas desde el proveedor y se pasa de controlar el producto final a controlar el
proceso, determinando los puntos criticos de control, y los operadores se convierten en los
responsables de la calidad de la produccidn.

El Dr. William Edwards Deming, quien aprendi6 los fundamentos de calidad de Shewhart,
en 1942 es contratado para aplicar el Control Estadistico en la industria militar
convirtiéndose cuatro afios mas tarde en socio y fundador de la ASQC. Mas tarde en 1950,
Deming contact6 a la Unién de Cientificos e Ingenieros Japoneses (JUSE), y a través de
ellos empezd a impartir una serie de conferencias a ingenieros japoneses sobre métodos

estadisticos y sobre la responsabilidad de la calidad de personal gerencial de alto nivel, es
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asi que aparecen las siete herramientas del control estadistico del proceso y el ciclo

de planear, hacer, verificar y actuar.

Tercera generacion: EIl Proceso de Calidad Total:

El Dr. Joseph M. Juran visité por primera vez Japén en 1954 y contribuyd a destacar

el importante compromiso del area gerencial por el logro de la calidad que después se
adoptaron en todo el mundo.
Los 80's se distinguen por un esfuerzo para alcanzar la calidad en todos los aspectos dentro
de las organizaciones de negocios y servicios en los Estados Unidos, incluyendo las areas
de finanzas, ventas, personal, mantenimiento, administracién, manufactura y servicios. La
calidad se enfoca ya al sistemacomo un todo y no exclusivamente a la linea de
manufactura.

En esta generacion la calidad sufre un viraje al pasar de ser una herramienta de
control manejada por expertos a ser la estrategia de la empresa dirigida por el grupo
directivo y liderado por el Director General. En esta generacion el proceso de calidad total
se inicia y se termina con el cliente, donde se busca un pleno conocimiento del mismo, de
sus necesidades, requisitos y deseos y del uso que le dara a los productos y servicios que
le ofrece la empresa.

Se inicia el desarrollo del personal con enfoque de calidad y se instala el trabajo en equipo
en sus diferentes variantes y formas, como un medio de hacer participar a los empleados

en el proceso de calidad total. Se inicia el desarrollo de proveedores.
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Cuarta Generacion: Mejora del Proceso de Calidad total:

En esta Generacion el factor humano juega un papel muy importante al iniciar un
proceso continuo de reduccion de costos al haber desarrollado habilidades para trabajar en
equipo y para la resolucidn de problemas. La empresa se da cuenta que tiene que desarrollar
cerebros 'y generar su propio conocimiento, pero de forma sistémica.
Al madurar el liderazgo de los jefes el trabajo en equipo se transforma de grupos naturales
de trabajo a equipos de mejora continua, dotando al personal de medios formales para
implementar mejoras en su propio trabajo. Una parte del sueldo o salario de los empleados
se otorga segun los resultados obtenidos. La empresa trata de cambiarlos sueldos y los
salarios, de significarle un costo fijo a ser un costo variable. Se inicia el desarrollo de
proyectos interfuncionales que abarcan varias areas de la empresa y se inicia el
rompimiento de las barreras entre departamentos de la misma empresa. La estructura de la
empresa reduce sus niveles y se invierte para dejar al cliente como el cenit de la piramide
y convertir a cada jefe en facilitador del trabajo del personal a su cargo. La brecha con el
cliente se reduce cada vez mas, al redisefiar los productos y servicios bajo sus
especificaciones.

La suma de los esfuerzos del personal y la optimizacidn del proceso reditdan en una
reduccién continua de costos que, junto con la reduccion de la brecha traducida en ventas,

reflejé en conjunto una mejora en las utilidades de la empresa.” (Hernandez, 2020)
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Etapas del movimiento por la calidad - Criterios considerados

e Inspeccion.
e Control estadistico de la calidad.
e Aseguramiento de la calidad.

e Administracion de la calidad.

Figura 1:
Evolucion de la calidad.

Evolucion de la calidad

1 Control de Aseguramiento Gestion de
Inspeccion la calidad de la Calidad Ia Calidad

Nota: Fuente propia.

Reestructuracion de la organizacion y mejora de procesos

e (1800): Deteccion

e (1930): Control

e (1950): Coordinacion

e (1980): Impacto estratégico

e (1955): Competir eficazmente en un mercado globalizado por los clientes, con

calidad, precio y servicio.
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Documentos exigidos por la NTC I1SO 9001:2015

“La clausula 7.5 detalla los requerimientos de la norma en cuanto a la “informacién
documentada”. En esta cldusula, este tema se divide en tres partes
5.1 General: divide los documentos obligatorios requeridos por NTC ISO 9001:2015 en

dos partes. Los requeridos por la norma, y los que necesita la organizacion.

5.2 Creacidn y actualizacion: establece que los documentos deben ser
identificados, y atender un medio o formato especifico, mismo que debe ser revisado

y aprobado antes de su publicacion.

5.3 Control de la informacion documentada: especifica que la informacion
documentada debe estar disponible, de manera legible y clara.” (NTC ISO 9001:2015,

Citada en Stojanovic 2017)

“Documentos requeridos por NTC 1SO 9001:2015— Los grupos de documentos
La informacion documentada exigida en la nueva revision de la norma NTC ISO
9001:2015, es la siguiente:
e Alcance de la Calidad: Numeral 3, determinacion del alcance del Sistema de
Gestion de la Calidad.
e Politica de Calidad: Numeral 5.2.1, desarrollo de la politica de calidad.
e Objetivos de Calidad: Numeral 6.2, objetivos de calidad y planificacion para

alcanzarlos.



27

Criterios para la evaluacion y seleccion de proveedores: 8.4 procesos de control a

los productos y servicios proporcionados externamente.

Y, aqui estan los registros. (Tenga en cuenta que algunos de los documentos no

seran obligatorios si la empresa no realiza los procesos pertinentes, marcados con *):

Registros de calibracion del equipo de vigilancia y medicion * (clausula 7.1.5.1)
Registros de capacitacion, habilidades, experiencia y cualificaciones (clausula
7.2)

Registros de revision de los requisitos de producto / servicio (clausula 8.2.3.2)
Registro sobre la revision de los productos de disefio y desarrollo * (clausula
8.3.2)

Registros sobre insumos de disefio y desarrollo * (clausula 8.3.3)

Registros de los controles de disefio y desarrollo * (clausula 8.3.4)

Registros de productos de disefio y desarrollo * (clausula 8.3.5)

Registros de cambios de disefio y desarrollo * (clausula 8.3.6)

Caracteristicas del producto a producir y del servicio a prestar (clausula 8.5.1)
Registros sobre la propiedad del cliente (clausula 8.5.3)

Registros de control de cambios en la produccion / prestacion de servicios
(clausula 8.5.6)

Registro de conformidad del producto / servicio con los criterios de aceptacion

(clausula 8.6)
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e Registro de productos no conformes (clausula 8.7.2)
e Resultados de monitoreo y medicién (clausula 9.1.1)
e Programa de auditoria interna (clausula 9.2)

e Resultados de las auditorias internas (clausula 9.2)

e Resultados de la revision de la gestion (clausula 9.3)

e Resultados de las acciones correctivas (clausula 10.1)

NTC ISO 9001:2015 define la informacion documentada como datos que deben ser
controlados y documentados por la organizacion para asegurar la eficacia y eficiencia de

sus procesos.” (NTC ISO 9001:2015, Citada en Stojanovic 2017)

Marco Conceptual

A continuacion, se exponen los conceptos fundamentales para el desarrollo de la
investigacion sin importar su area. Se orientara la busqueda que debe realizar el
investigador, ademas de ello definir el lenguaje y los conceptos que se manejan en la
misma.

La propuesta a la documentacion de un sistema de gestién de calidad con base en
la NTC ISO 9001:2015 para la Comercializadora Servicentro S.A.S ubicada en el
municipio de Mosquera, Cundinamarca donde se realiza el disefio de documentacion del
sistema de gestion de calidad, de igual manera se realiza una descripcion de los referentes

tedricos frente al tema.
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La gestion de calidad o SGC es una norma internacional, usada como herramienta
para planificar, ejecutar y mantener a control cada una de las actividades necesarias para el
cumplimiento de la mision en la prestacion de los servicios en las empresas, manteniendo
los altos estandares de calidad necesarios, los cuales son verificados por medio de las
estadisticas de satisfaccion de los usuarios, la calidad es importante ya que es el grado en
el que un nimero de caracteristicas inherentes cumple con denominados requisitos para
llegar a la satisfaccion total del cliente que es la persona que utiliza o contrata cada uno de
los servicios ofrecidos por una entidad profesional, o adquiere algin producto de buena
calidad a alguna empresa para si mismo segun su necesidad.

Cada empresa debe tener establecidos unos procesos vitales ya que son estos los
que crean la razon y el ser de una organizacion, los que comprenden los pilares sociales,
misionales y politicos de una empresa, garantizando la vision. Es su mision generar una
Optima prestacion del servicio, una calidad estandarizada y la satisfaccion al cliente desde
una forma estructural y funcional garantizando la mejora continua de la organizacion.

“La calidad es importante para generar la conformidad ya que su objetivo es
cumplir con un denominado nimero de caracteristicas establecidas para satisfacer al
cliente, para lograr la satisfaccion se toman diferentes medidas como son los procesos
primarios que tienen directo contacto con el consumidor, ellos son la calidad de servicio
de atencion. Estos pueden ser de comercializacién de productos o de una prestacion de

servicios, son los que generan las mayores expectativas al consumidor y la distincion sobre
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las demds organizaciones, en este proceso se puede producir la ventaja competitiva.”
(Pérez, 2021)

De igual forma existen ciertas herramientas como lo son la accion correctiva, la
cual es una actividad realizada para poder suprimir el origen de una inconformidad
potencial o una situacién gravemente indeseable y la accidn preventiva que es el ejercicio
para prevenir o suprimir el origen de una situacion gravemente indeseable o una no
conformidad potencial que es una falta a la norma y a los requisitos, siendo estos una
necesidad obligatoria y directa para la gestion de calidad, la manera de eliminar una no
conformidad es por medio de la correccion el cual es el método de eliminar las
inconformidades detectadas corrigiendo el problema actual que se presente, mas no asegura
que la no conformidad se pueda llegar a producir en el futuro.

De igual forma las empresas deben llevar una gestion de procesos que “es el
conjunto de actividades relacionadas para elaborar diferentes tareas y realizar la
planificacion y los controles de cada uno de los procesos. Esta representa una efectiva
tactica de mejora en la gestion de calidad, ya que sirve para aumentar la capacidad, rapidez
y calidad a la hora de prestar el servicio de las empresas y obtener resultados eficaces, la
gestidn de procesos se compone por cada actividad que se realiza en la organizacion para
la ejecucidn correcta del sistema de gestion de calidad, siendo el cuerpo del proceso, un
conjunto de procedimientos que actlan entre si de manera concreta y se ejecuta como
sucede para transformar diferentes elementos y dar resultados efectivos a la hora de dirigir

y controlar una organizacion.” (Gestion por procesos, 2018)
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Asi mismo las empresas deben permanecer en constante evolucion, revision y
mejora de los procesos de gestion de calidad para garantizar la adecuada prestacion de los
servicios ofrecidos y deben siempre tener en cuenta los resultados de cada una de las
evaluaciones realizadas, ademas de la necesaria supervision por parte de las directivas.

Se tiene que establecer de forma persistente la existencia de oportunidades y
necesidades para la mejora continua e idonea de la misma, para cumplir con este objetivo
y determinar las irregularidades, se deben realizar auditorias con el fin de inspeccionar,
verificar y estudiar la contabilidad y cada proceso de la empresa, esta sera realizada por
parte de un auditor, quien dara el resultado de si estd de acuerdo con las disposiciones
establecidas y entregara el hallazgo de la auditoria que es la evidencia del resultado de la
evaluacion realizada a la entidad, en la cual se recopilaran todos los datos y se informaran
las novedades segun el criterio de la auditoria, donde se indica si esta a conformidad o
inconformidad con los procesos de calidad y demas procesos de la empresa. Siguiendo los
hallazgos de la auditoria se generaran los requisitos solicitados por el auditor o los distintos
entes de diferente naturaleza que exigen y dan indicaciones necesarias para el
cumplimiento de la calidad, de los procesos analiticos y cada uno de los servicios,
organizados en ellos por niveles operativos, estos requisitos seran dados en conocimiento
por medio de un documento explicitamente escrito para su ejecucion y entrega, no sera un
documento comun que de igual forma recopila informacion de manera escrita, fisica, en
planos, videos y de otras formas ya que no todos los documentos son registros. (Galan,

2020)
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El hallazgo de auditoria sera totalmente escrito y es un documento especial como
lo son los registros, cada requisito adelantado se llevara a cabo dejando un registro donde
se evidenciaron los resultados obtenidos en cada actividad realizada, los registros se deben
mantener para suministrar las evidencias de los procedimientos realizados, ellos
proporcionaran la informacion de las ejecuciones eficaces del sistema de gestion de
calidad.

Se debe tener establecido un proceso organizado para mantener los controles en la
proteccién, el acopio, la recuperacion, identificacion, el tiempo de retencion y la
disposicion de cada uno de los registros, para lograr este cometido se llevard a cabo el
proceso de gestion documental por medio del cual se puede almacenar informacion y
mantenerla actualizada, a través de este se puede tener un control de los documentos y tener
acceso facil a los mismos, cada organizacion decide cual debe ser la estructura de
almacenamiento, los métodos de almacenamiento pueden ser fisicos o digitales. (Corrales,
2016).

Beneficios de documentar el SGC

e Mayor transparencia en el desarrollo de las funciones de trabajo en la

organizacion.

e Estandarizacion de procesos.

e Mayor confianza por parte de los clientes.

e Mayor reconocimiento en la industria.
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Reduccion de errores en la produccién o prestacion de servicio de la
organizacion.

La empresa se vuelve mas eficiente para proveer servicios y productos que
satisfacen los requerimientos de los clientes.

Capacidad para cumplir con los requisitos legales y reglamentarios aplicables.
Existe mayor claridad en las funciones que tiene que desarrollar cada
empleado, de esta manera se establece una capacitacion y se tiene claro cuél
es el rol a desempefiar dentro de la organizacion.

Ayuda a generar credibilidad frente al comercio internacional.

Se crea una satisfaccion del cliente con el menor costo posible, lo que traera
consigo el aumento de las ventas y reduccion de costos.

Generacion de una imagen favorable de la organizacion hacia los
consumidores, atrayendo asi nuevo talento que acceda a los productos y
servicios que se ofrecen.

De este modo se puede identificar que es necesario un sistema de gestion de
calidad ya que nos encontramos inmersos en un entorno en el que las
empresas cada dia son mas competitivas y estos ayudan a la atraccién de
nuevos clientes y a la fidelizacion de estos lo que traera consigo beneficios

econémicos.

¢ Cémo esta conformada la NTC 1SO 9001:2015?
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Lanorma NTC ISO 9001:2015esta conformada por diez capitulos, los tres primeros

hacen referencia a generalidades:

e Objetivo y campo de aplicacion: resultados
e Referencias normativas.

e Términos y definiciones para interpretarla adecuadamente.

A partir del capitulo cuatro se encuentran los requisitos que se deben cumplir:
e Contexto de la organizacion, se centra en cuatro aspectos:

e Comprender la organizacion y todo aquello que la fortalece a nivel interno y
externo.

e Identificar las partes interesadas con el fin de comprender cuales son los
requisitos de estas partes.

e Determinar el alcance del sistema de gestion de calidad, el alcance debe establecer
los tipos de productos y servicios cubiertos y los resultados a fin de lograr la
satisfaccion del cliente.

e Determinar los procesos gque sean necesarios para el sistema de gestion de calidad.

e Liderazgo: mencionan la necesidad de crear una politica de calidad
que sirva como base para los objetivos de calidad del sistema de

gestion.
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e Planificacion: Establece que una organizacion debe planificar las
acciones para abordar los riesgos y que éstos se conviertan en
oportunidades, en este sentido, se trata de aumentar los efectos

deseables y reducir los no deseados.

e Soporte: se especifican cinco aspectos en los cuales un sistema de

gestion debe apoyarse:

Recursos: la organizacion debe determinar y planificar los recursos que usara en
la operacion de los procesos, por ejemplo, personal, infraestructura, ambiente
laboral y conocimiento de la organizacion.

Personas: personal competente para el desarrollo de las actividades.

Toma de conciencia: es necesario que las personas que desempefian cada uno de
los procesos del sistema de gestion de calidad, conozcan la politica de calidad,
objetivos, contribucién e implicaciones que se tienen si algo no sale como se
espera.

Comunicacion: ¢a quién comunicar? ; Como comunicar? ¢ Qué comunicar? ;quién
comunica?

Informacion documentada: la informacidn debe estar actualizada, controlada y

preservada.

e Operacion: habla de como se deben operar los procesos

asegurandose gque se cumplan los requisitos establecidos por los
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clientes, para ello es necesario que exista una comunicacion directa
con ellos con el fin de conocer sus requisitos previos y si existe
algun cambio en ellos para dejarlo reflejado. También se especifica
como se planificara el disefio y el desarrollo de los productos y
servicios teniendo en cuenta las entradas o ingredientes que se
utilizaran para cada uno de los procesos, y ademas de ello se deben
determinar las salidas para cada uno de los procesos del sistema de
gestion de calidad, y documentar los posibles cambios en el disefio

para asegurarse que no se afecten los requisitos de los clientes.

Evaluacion de desempefio: evaluar si los resultados de la operacion
coinciden con lo planificado, para ello la NTC ISO 9001:2015
requiere que la organizacion determine qué aspectos del sistema de
gestion de calidad necesita seguimiento y medicion clave es
conocer la satisfaccion del cliente y su percepcion con los
productos y servicios que se le estan entregando. Otro aspecto clave
es la auditoria interna la cual fomenta la validez y confianza a cada

uno de los procesos del sistema de gestion de calidad.

Mejora: la empresa debe identificar oportunidades de mejora en el

sistema de gestion de calidad y planificarlas para alcanzarlas. A la
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vez, cuando ocurra una no conformidad la organizacion debe
reaccionar para solventarla. (Burlb)

¢ Como se disefia un sistema de gestion de calidad?

Para disefiar un sistema de gestion de calidad es indispensable tener en cuenta que
deben crearse:
e Politicas.
e Objetivos de calidad.
e Definir los procesos que se llevaran a cabo.
e Creacion de un mapa de procesos.
e Elaborar fichas técnicas.
e Determinar los indicadores sobre los cuales se van a evaluar cada una de
las actividades propuestas.
e Elaborar un paso a paso de los procedimientos que se efecttian dentro de la
organizacion.
e Creacion de instructivos y formatos, en los cuales se encontrara
consignado quién es el responsable de cada actividad y como debera
Ilevarse a cabo.
Se crean procedimientos de control de registro, control de documentacion, control
de auditorias internas y externas en las cuales se evaltan cuales son las acciones correctivas

y preventivas que se deben desarrollar al interior de la organizacion.
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Disefio del SGC con base en la NTC I1SO 9001:2015

Para disefiar un sistema de gestion de calidad con base en la NTC 1SO 9001:2015

es necesario determinar cuéles son los requisitos del cliente, los legales y reglamentarios,

los definidos por la organizacién y también aquellos originados por investigaciones

realizadas, estos serian los elementos basicos para el disefio.

Los requisitos estan definidos usualmente en términos de caracteristicas entre las

cuales se tienen en cuenta:

Fisicas: relacionadas con aspectos mecanicos, eléctricos, tecnoldgicos, quimicos o
bioldgicos.

Sensoriales: olfato, tacto, gusto, vista y oido.

Comportamiento: cortesia, honestidad y veracidad.

Tiempo: puntualidad, confiabilidad, disponibilidad.

Ergonomicas: fisiologicas o relacionadas con la seguridad de las personas.

Funcionales: velocidad maxima o desarrollo nutricional.

Este proceso de disefio inicia cuando se identifican las necesidades a satisfacer,

determinando todos aquellos requisitos a considerar, los cuales se denominan elementos de

entrada. Este proceso se lleva a cabo en cuatro etapas:

Planificacion: pensar como se va a desarrollar el proyecto, en esta etapa deben

determinarse los elementos de entrada.
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Revision: actividades que se realizan normalmente por parte de los responsables
del disefio, evalla la capacidad de cumplimiento con los requisitos planificados,
permitiendo asi identificar mejoras a los problemas que vayan surgiendo y proponer
acciones necesarias.

Verificacion: verificar que los resultados del disefio y desarrollo cumplen con los
elementos de entrada, asegurando asi que aquellas partes que se consideren criticas y

relevantes para el uso del producto o prestacion del servicio operan de manera optima.

Validacion: asegurar que el producto resultante satisface las necesidades y
requisitos para su aplicacién especificada o uso previsto, es decir, probar que el producto
o servicio disefiado funcione como se espera, siempre que sea factible la implementacion
del producto debe completarse antes de la entrega o implementacién del producto o
servicio. El sistema mas comun para la validacion del producto o servicio es elaborando un
prototipo en el que se ponga a prueba el producto o servicio que se realice, lo que permitira
hacer los ajustes que se requieran. La validacion tiene mayor alcance que la verificacion,

porgue no mide una variable sino prueba todo el producto o servicio.

Familia de las 1SO 9000
Las normas ISO 9000 se crearon teniendo en cuenta la norma BS 5750 que fue
lanzada por el Instituto de Normas de Gran Bretafia, con el fin de que la norma usara los

criterios generales en los paises donde se vaya a usar.
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Se denomina familia ISO 9000 a la serie de normas compuestas por:

ISO 9000: en ella se encuentran descritos todos los sistemas de gestion de calidad,
establece donde inician las normas y ademas de ello genera una serie de conceptos los
cuales son usados en cada una de las normas.

ISO 9001: aqui se pueden visualizar cuales son los requisitos que exige la norma,
los pasos para cumplirlo y ademéas de ello establece que el cliente es el pilar de la
organizacion y por ello sus necesidades deben satisfacerse de manera dptima.

ISO 9004: se pueden encontrar las directrices para mejorar el desempefio de toda
organizacion, indica como mediante las mejoras continuas se puede beneficiar al cliente
externo e interno.

ISO 19011:2018: estan definidas las directrices de auditoria ambiental y de calidad,
proporciona informacion de las directrices que se deben cumplir para la consecucién de los
objetivos que se han definidos y estos pueden ser a nivel interno de la organizacion, ademas
de ello esta norma es de gran utilidad ya que ayuda a auditar los procesos que se llevan a

cabo dentro de una organizacion.

Figura 2:
Disefio del SGC.

Necesidades El tos
de Entrada

Nota: Fuente Propia.
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Marco Legal

Resolucion 2309 de 1986: “Reglamenta la denominacion de residuos especiales,
los objetos, elementos o sustancias que se abandonan, botan, desechan, descartan o
rechazan que sean patdgenos toxicos, combustibles, inflamables, explosivos, radiactivos,
volatilizables y los empaques y envases que tengan contenido, lodos, cenizas y similares”.

(De Seguridad y Salud, 2020).

NTC I1SO 9000: segun Perry Johnson (2018) la NTC I1SO 9000 es:

Una de las normas méas ampliamente reconocidas en el mundo. ISO 9000 es una
norma de Gestion de Calidad que contiene las directrices que permiten aumentar la
eficiencia de un negocio y la satisfaccion del cliente. La ISO 9000 contiene los

fundamentos y vocabulario del sistema de gestion de calidad.

NTC ISO 9001: 2015: o 1ISO 9001, dentro de esta norma se encuentran estipulados
los detalles técnicos importantes con los que se debe contar para una correcta redaccion de
un sistema de gestion, ya que en ella estan definidos cada uno de los conceptos de calidad.
Esta norma estd orientada a la alineacion de las multiples normas ISO de sistemas de
gestion, aportando para su implementacion y cumplimiento; su objetivo principal es
cumplir con las necesidades de los clientes tanto comerciales como sociales.

“Segtin Toro (2018) esta norma tiene en cuenta diez principios de calidad, los cuales
son:

e Alcance.
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e Referencias normativas.

e Términos y definiciones.

e Contexto de la organizacion.
e Liderazgo.

e Planificacion.

e Soporte.

e Operacion.

e Evaluacion del desempefio.
e Mejora.” (Toro, 2021)

Esta norma ayuda a que cada organizacion tenga un sistema de gestion mas integro,
en el que cumpla lo establecido por las evaluaciones de desempefio, centrando su atencion
en la planificacién y en el liderazgo.

NTC ISO 19011 segun la Escuela Europea de Excelencia, 2020:

“El propésito de la norma ISO 19011:2018 es actualizar el estandar para asegurar
que siga orientando de manera efectiva los cambios del mercado, la direccidn de evolucion
de la tecnologia, y que mantenga un enfoque coherente y armonizado para auditar sistemas

de gestion de procesos.” (Escuela Europea de Excelencia, 2020)
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Disefio Metodoldgico

Tipo y Enfoques de Investigacion

El disefio metodologico que se implementd para la comercializadora Servicentro SAS,
permite identificar la manera méas adecuada y eficiente de documentar un sistema de
gestion de calidad esto con base en una investigacion cualitativa, la cual es un estudio en
donde no se logra medir resultados mediante ndmeros en su primer instante. Por el
contrario, este tiene como finalidad registrar diversas caracteristicas en su acercamiento
hacia el objetivo de estudio. Por ejemplo, en nuestro caso, este tipo de analisis logra
exponer el modelo que se pretende lograr identificar fortalezas y debilidades, organizacion,
potencial de clientes, personal a contratar, seguridad en las tareas, tomar las decisiones

correctas entre otras.

e Tipo y enfoque de investigacion: mediante el método de investigacion cualitativo
que segun Blasco y Pérez “estudia la realidad en su contexto natural y cémo sucede,
sacando e interpretando fendmenos de acuerdo con las personas implicadas”.

e Variables de medicion: Variable cualitativa.

e Metodologia:

FASE I: en esta fase se realiza un diagnostico a la empresa Comercializadora
Servicentro S.A.S., para conocer el estado actual en el que se encuentra la
documentacién de acuerdo a lo requerido en la norma NTC ISO 9001:2015, esta

evaluacion permitira determinar el plan de accion a desarrollar para el
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mejoramiento de los procesos en el interior de la organizacion, lo que facilitara la
documentacién del sistema de gestion de calidad, esto con el fin de realizar una

planificacion que se ajuste a las actividades a desarrollar.

FASE II: en esta fase se pretende identificar los riesgos y las oportunidades para la
Comercializadora Servicentro SAS, en ella se podra identificar como afecta a la

empresa el no tener un proceso de gestion de calidad documentado.

FASE I1I: en esta fase se pretende divulgar a toda la organizacion la importancia y
necesidad de documentar el sistema de gestion de calidad, con el fin de lograr una
participacion activa en el desarrollo del proceso. Ademas de ello se elaborara la

documentacion del SGC basada en la norma técnica NTC 1SO 9001 versién 2015.

FASE IV: finalmente se realizara un estudio del costo beneficio del proyecto, es
decir, qué tan viable es documentar el sistema de gestién de calidad y cuéles seran

los costos que deberan asumirse para poder hacerlo.



Tabla 3.

Fases y Actividades Metodologicas

Objetivo

¢Qué se debe hacer? ¢Como se debe hacer?
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éComo se puede

Realizar un diagndstico
mediante una lista de
chequeo basada en la ISO
9001:2015, analizando sus
resultados a través de
herramientas estadisticas,
con el fin de conocer el
estado actual de la
organizacion frente a los
requisitos de la norma.

Etapa l

Gestionar los riesgos y las
oportunidades para la
Comercializadora Servicentro
SAS

Etapa 2

Nota: Fuente propia.

Debe verificarse si la
Comercializadora
Servicentro S.A.S cumple
con los requerimientos que
exige la norma.

Realizar un diagnéstico en el
cual se pueda identificar
como se encuentra la
organizacién actualmente.

Se debe identificar los
riesgos mas significativos a
las actividades de la
Comercializadora
Servicentro S.A.S, Tanto en
SUS Servicios como en sus
Productos

Evaluacion de desempefio.

lograr?

Mediante un
analisis de
Informacion,
Planificacién y
Ejecucion de
esta.

Modelo de
matriz de riesgos
y oportunidades
predeterminado,

Matriz DOFA,
Partes
interesadas



Objetivo

¢Qué se debe hacer?
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o, ¢Como se puede
¢Como se debe hacer? P

Elaborar la documentacion
del SGC basada en la norma

Ftapa 3 técnica NTC ISO 9001
versién 2015.
Etapa 4 Realizar un estudio costo

beneficio del proyecto.

Nota: Fuente propia

Disefo de la documentacion
requerida para el SGC de acuerdo con
la norma NTC ISO 9001:2015.

Identificacion y evaluacidn del costo
beneficio del proyecto.

lograr?
Realizar una lista de
chequeo en la que se
pueda identificar qué
documentos tiene la
Comercializadora
Servicentro S.AS.y
cuales deben
desarrollarse de acuerdo
con la norma ISO
9001:2015.
Identificar los
documentos faltantes
para que el sistema de
gestion de calidad pueda
estar completo, de este
modo se debe estudiar
cual es la inversidn que
debe hacerse para poder
conseguirlos.

Haciendo uso de
la norma ISO
9001:2015

Estudiando el
costo beneficio.
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Entrega de Resultados
Presentacion de la empresa
Presentacion de la empresa:  Comercializadora Servicentro S.A.S., identificado
con No. NIT 900.364.993-5.

Figura 3:
Comercializadora Servicentro.

——

Comercializadora Servicentro

Y. SIMONIZ i BATERIAS

<o CUIDADD PERFECTO -

Titor

AUTOPARTES CONFIABLES

Nota: Fuente Propia.
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Ubicacion de la empresa.

Figura 4.
Ubicacion Google Maps Empresa Comercializadora Servicentro S.A.S.

Hospital Maria
Auxiliadora ESE -

Comercializadora
Servicentro SAS

Q Visto recientemente
{ ITE

Colegio Juan Luis
Londono de la Cuesta

y Servicio Fseo .
2 Servicio Esso @ Fiberglass Colc
quera Autogas

concurrido

Nota: Fuente Google Maps.
Historia de la empresa.

El 10 de junio de 2010 se fundd la comercializadora Servicentro S.A.S, En el
municipio de Mosquera Cundinamarca, donde su capital inicial era $5.000. 000.00., Su
propietario tenia todos los suefios puestos en ella, ya que estaba invirtiendo sus ahorros para
la cuota inicial de su casa propia, y hoy en dia él dice: que no se arrepiente de esa decision,
puesto que con la comercializadora ha podido crecer como persona, profesional y
econémicamente.

Inicio con solo 2 personas donde él mismo realizaba el servicio de cambio de aceite
y una asistente quien llevaba la parte administrativa; hoy ya cuenta con 15 empleados

distribuidos en las diferentes areas de la comercializadora, donde su principal enfoque es el
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buen servicio al cliente, ya que con este han podido obtener mas clientes que los
recomienden y con esto el crecimiento del comercializadora ha sido un éxito.

Por eso mismo el propietario quiere empezar a documentar adecuadamente sus
procesos para poder obtener més clientes importantes, y cumplir la meta principal que es

convertirse en una empresa prestigiosa a nivel nacional.

Enfoque y plan estratégico.

Misién
La Comercializadora Servicentro S.A.S. tiene como propdésito fundamental, la
prestacion de servicios para el cambio de lubricantes, filtros y venta de articulos de lujos
para todo tipo de vehiculo, aplicando tecnologias modernas que permitan mejorar la
productividad y la competitividad en el negocio, siempre comprometidos con altos
estandares de calidad, cumplimiento y la asistencia técnica orientada a satisfacer

ampliamente las necesidades de nuestros clientes.

Vision
La Comercializadora Servicentro S.A.S. se proyecta hacia el 2023 como una empresa
con prestigio nacional, consolidada, posicionada y reconocida como una serviteca lider en
mercado, prestadora de servicios con excelente calidad y cumplimento.
Organigrama de la empresa
A continuacion, se muestra la estructura de la empresa Comercializadora Servicentro

S.A.S, con base en la teoria de Mintzberg, la cual es una guia didactica y practica para
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entender la correcta organizacion de una empresa. En nuestro caso esta es representada por
la gerencia general, el cual tiene como objetivo velar por la correcta operacion de la empresa.
Seguido a esto, se ubican los respectivos jefes como lo son: Recursos humanos y Comercial,
los cuales tienen como objetivos mover econémicamente la empresa ya sea prestando el

servicio y/o analizando las finanzas de la empresa. Esta se puede apreciar en la Figura 5.

Figura 5:
Organigrama por cargo.
bhid
) 7
P
Tomercializadora
Contador Tt Asistente Administrativo servicentrg

Supervisor Servicio Supervisor Compras

- Analista Cartera Analista de Inventarios

Nota: Fuente Propia.

Supervisor Gestion de
Calidad

Diagnostico y Anélisis de Resultados

La comercializadora Servicentro S.A.S realizd la autoevaluacion del sistema de
gestion de calidad teniendo en cuenta lo estipulado en cada capitulo y requerido en los
mismos, esta evaluacion se realizd haciendo uso de una lista de chequeo en la que se
identificd el cumplimiento parcial, total y no cumplimiento de los requisitos de la norma.

Ver Anexo B.
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Figura 6:
Gréfica porcentual por cumplimiento.

GRAFICA PORCENTUAL POR
CUMPLIMIENTO

U cr
3% 6%

Nota: Fuente Propia.

A partir de la informacion presentada en la figura se evidencia que la empresa
Comercializadora Servicentro S.A.S. no cumple en un 91% los requisitos establecidos por
la norma, esto refleja la necesidad de la misma por cumplir con los requisitos de informacién
documental de la misma. De este modo este incumplimiento se encuentra representada en la
ausencia de los lineamientos establecidos en los siguientes capitulos: Contexto de la
Organizacién, Liderazgo, Planificacion, Apoyo, Operacién, Evaluacion del Desempefio y
Mejora, el 6% de cumplimiento parcial hace referencia a algunos documentos que existen
en la empresa, pero estos deben ser revisados y actualizados para que puedan ser integrados

en el control de informacién documentada.
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Figura 7:
Gréfica de contexto de la organizacion.

Capitulo 4 - Contexto de la Organizacion

CuU

0% CP

13%

NC
87%

ECU mCP mNC

Nota: Fuente Propia.

En este capitulo se encuentran aspectos referentes al conocimiento de la organizacion
en los factores externos e internos que la direccion requiere. La empresa Comercializadora
Servicentro S.A.S. no cumple en un 100% con los requisitos establecidos en el numeral 4.1
de la norma NTC ISO 9001:2015 y esto se debe a que no cuenta con unas estrategias
organizacionales ni un analisis del contexto apoyado en la herramienta DOFA que permita
identificar con claridad las debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas a las que se
enfrenta la empresa y cada uno de los proceso, asi mismo la empresa no tiene claramente
definidas las partes interesadas, necesidades y expectativas de las misma. Por otra parte, no
se ha definido el alcance para el SGC como tampoco los elementos que muestran la

interrelacion de los procesos.
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Por lo tanto, se debe trabajar en los siguientes aspectos:
e Definir el contexto (Interno y externo) — DOFA y estrategias
e Ildentificar las partes interesadas con sus respectivas necesidades y
expectativas -Matriz de partes interesadas
e Definir el alcance del SGC
e Documentar los elementos que demuestran la interrelacion de la de los
procesos (Mapa de procesos- Caracterizaciones)

Resultados Capitulo 5. “Liderazgo”.

Figura 8:
Gréfica de liderazgo.

Capitulo 5 - Liderazgo

cu

0% Ccp

NC
87%

ECU mCP mNC

Nota: Fuente Propia.
En este capitulo se tienen en cuenta aspectos tales como deberes y compromisos que
tiene la alta direccion de la empresa con el SGC, adicionalmente la definicion y divulgacion

de la politica de calidad. La Comercializadora Servicentro S.A.S. presenta un 85% de no
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cumplimiento en lo que tiene que ver con los requisitos del capitulo 5, lo cual indica que la
alta direccion, tiene un bajo porcentaje de liderazgo con el S.G.C.

Principalmente se incumple con la definicion y divulgacion de la politica de calidad,
la definicion de roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion las de cara al
mismo sistema. El 15% restante esta soportado en el cumplimiento parcial en cuanto al
compromiso frente a que se se determinan, se comprenden y se cumplen regularmente los
requisitos del cliente, también porque se estd pendiente de la mejora continua en las
actividades que desempefian los funcionarios, por otra parte, lo que indica una necesidad de
mejora en aspectos relacionados con el servicio al cliente, disefio y divulgacion de la politica
de calidad.

Resultados Capitulo 6. “Planificacion”.

Figura 9:
Gréfica de planificacion.

Capjtulo 6 - PIanificaciérC\P
0%

13%

NC
87%

ECU mCP mNC

Nota: Fuente Propia.
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Este capitulo tiene en cuenta las acciones que se deben ejecutar para la
implementacién del sistema de gestion de calidad, tiene en cuenta cuales son los requisitos
que se deben cumplir, identifica los riesgos y oportunidades que tiene la organizacion. Aqui
se definen los objetivos de calidad y se establece como se van a lograr.
Teniendo en cuenta los resultados obtenidos en el presente capitulo, se encuentra
nuevamente ausencia de cumplimiento de un 87%, por lo cual se hace necesario que se
planteen los objetivos que se quieren cumplir y cambios que requiere la Comercializadora

Servicentro S.A.S.

Resultados Capitulo 7. “Apoyo”.

Figura 10:
Gréafica Apoyo.

Capitulo 7 - Apoyo
Ccu

0% Cp

NC
87%

ECU mCP mNC

Nota: Fuente Propia.
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Este capitulo tiene en cuenta los recursos usados en una organizacion, como lo son:
humano, infraestructura, ambiente, entre otros, competencias que debe cumplir la
organizacion y el personal, comunicacion interna y externa, toma de conciencia de la
empresa.

Teniendo en cuenta los resultados obtenidos en este capitulo, se identifica que la
empresa tiene un nivel de no cumplimiento del 70% de los requisitos establecidos.
Asimismo, tiene un cumplimiento parcial del 16% lo cual obedece a que la compafiia cuenta
con algunos documentos que la soportan, pero es necesario que se cumpla en un 100% el
proceso de documentacion.

Resultados Capitulo 8. “Operacion”.

Figura 11:
Gréfica de operacion.

Capitulo 8 - Operacion
CU
0%

87%

ECU mCP mNC

Nota: Fuente Propia.
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Este capitulo hace referencia a la planeacién y control de las operaciones en los

procesos que se realizan internamente en la empresa, tiene en cuenta la calidad de los
productos entregados al cliente.

Se identifica que la empresa Comercializadora Servicentro S.A.S tiene un 93% de

no cumplimiento frente a los requisitos establecidos en la norma NTC ISO 9001:2015. La

organizacion no cuenta con un control de procesos y tiene un porcentaje muy bajo de

planificacion.

Resultados Capitulo 9. “Evaluacion de Desempeiio”.

Figura 12:
Gréfica de evaluacién de desempefio.

Capitulo 9 - Evaluacion de Desempeiio

Cu

0% Ccp

13%

NC
87%

ECU mCP mNC

Nota: Fuente Propia.
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Este capitulo estd enfocado a la evaluacion de desempefio del sistema de gestion de
calidad, tienen en cuenta factores como: seguimiento, satisfaccion de la percepcion del
cliente y analisis de resultados. La empresa Comercializadora Servicentro S.A.S presenta un
nivel de no cumplimiento del 87% a los requisitos de la norma NTC 1SO 9001:2015, y esto
se ve reflejado en el seguimiento de procesos, no existe una herramienta que permita medir
el nivel de satisfaccion de los clientes. Por lo cual se hace necesario que la empresa cree un
programa de auditorias en las cuales se evallen estos aspectos y se establezcan planes de
mejora.

Resultados Capitulo 10. “Mejora”.

Figura 13:
Gréfica de mejora.

CUCapitulo 10 - Mejora

cp

0%

NC
87%

ECU mCP mNC

Nota: Fuente Propia.
Este capitulo habla de la importancia de la mejora continua, aqui se busca analizar

opciones de mejora para la empresa, con el fin de prevenir errores en cada uno de los
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procesos. Ademas de ello, tiene en cuenta las no conformidades y establece acciones para
corregirlas. La empresa Comercializadora Servicentro S.A.S. tienen un nivel de no
cumplimiento del 87% a los requisitos de la norma NTC ISO 9001:2015 ya que no cuenta
con un proceso establecido que permita determinar cuéles son las no conformidades que se

tiene, por lo cual no se crear acciones preventivas para las mismas.
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Identificacion y Valoracién del Riesgos y Oportunidades (Matriz de Riesgos)

Matriz de Riesgos.

De acuerdo con lo estipulado en los numerales 4.1 Contexto de la Organizacion y 4.2
Analisis de las partes interesadas, de la norma NTC ISO 9001:2015, asi como teniendo en
cuenta los resultados obtenidos en el diagnostico inicial, se da inicio al desarrollo de la
evaluacion de los riesgos y oportunidades para la empresa Comercializadora Servicentro
S.A.S. Uno de los elementos claves para la definicion de los riesgos, es la definicién de
Debilidades y amenazas, de igual manera para evaluar las oportunidades se tomé como base
las oportunidades y fortalezas expresados en los diferentes DOFA trabajados con antelacién
para cada uno de los procesos. También sirvio como base para el trabajo de riesgos y
oportunidades, la informacion obtenida a partir de la autoevaluacion efectuada a la empresa
para conocer el estado de cumplimiento de la empresa frente a cada uno de los requisitos
expresados en la NTC ISO 9001:2015. Ver Matriz de Riesgos y Oportunidades en el Anexo

C.

Definicion del Alcance del Sistema de Gestion de Calidad
El Sistema de Gestion de Calidad para la Comercializadora Servicentro S.A.S tiene
como alcance la prestacion de servicio en cambio de lubricantes, comercializacion de

repuestos y lujos para todo tipo de vehiculos.
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El disefio de la documentacion del Sistema de Gestion de Calidad de la empresa

Comercializadora Servicentro S.A.S. se realizé teniendo en cuenta lo establecido en la

norma NTC ISO 9001:2015, alli se identifico con claridad, los requerimientos en cuanto a

la informacion documentada tanto de lo exigido por la norma como la de uso interno por la

empresa para un adecuado funcionamiento del SGC de la empresa. La informacion

documentada para la empresa Comercializadora Servicentro S.A.S. se realizd, teniendo en

cuenta lo estipulado en cada uno de los capitulos de la norma NTC 1SO 9001:2015 y se lista

conforme a lo presentado en la tabla 20.

Figura 14:

Informacién documentada Comercializadora Servicentro S.A.S.

Documento

Cadigo del

Doc.

\\[o

Requisito

DOFA (Ver en el contexto de la organizacién). GC-MC-002 41
Matriz DOFA organizacional GC-MC-003 4,1
Matriz DOFA por proceso GC-MC-004 4,1
Partes interesadas. GC-MC-005 4,2
Alcance del SGC N.A 4,3
Mapa de procesos. N.A 4,4
Caracterizaciones. VARIOS 4,4
Politica de calidad. N.A 5,2
Procedimiento de ventas SIG-CP-02 5,2
Matriz de responsabilidades. GC-R-01 5,3
Procedimiento gestion de riesgos y oportunidades SIG-CP-01 6,1
Matriz de riesgos y oportunidades GR-F-01 6,1
Matriz de oportunidades GR-F-02 6,1
Objetivos de calidad. N.A 6,2
Procedimiento planificacién y control al cambio SIG-CP-03 6,3
Matriz gestion al cambio GC-MC-001 6,3
Procedimiento recursos humanos GRH-HP-14 7,1,2
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Codigo del No.
Documento Doc. Requisito

Formato entrevista de seleccién de personal GH-EP-005 7,1,2
Formato de induccién y reinduccidn al personal TH-F-06 7,1,2
Formato evaluacién de induccidn y reinduccion al personal TH-F-15 7,1,2
Formato Solicitud de permiso TH-F-10 7,1,2
Formato de compilacién doc. hojas de vida GV-CFO-07 7,1,2
Formato entrega de puesta GRH-RHFO-01 7,1,2
Formato de lista de asistencia TH-F-07 7,14
Formato entrega de dotacién y/o elementos de proteccién personal TH-F-03 7,1,4
Formato de incapacidades TH-F-11 7,14
Formato Registro de ausentismo TH-F-12 7,1,4
Manuales de funciones (supervisor servicio, auxiliar administrativo,
gerente, supervisor S.G.(C) ° VARIOS 7,2
Formato de perfiles de cargo GRH-HFO-01 7,2
Procedimiento control de documentos y registros DSG-P-02 7,5

Nota: Fuente Propia.

Figura 15:

Informacién documentada Comercializadora Servicentro S.A.S.

Cadigo del No.
Documento Doc. Requisito

Formato control de documentos DSG-F-05 7,5
Formato listado de distribucién de documentos DSG-F-04 7,5
Formato de evaluacién de desempeiio personal TH-F-20 7,5
Formato de autorizacién de devoluciones de clientes PS-F-01 8,2
Formato de recepcién de vehiculo PS-F-02 8,2
Formato orden de trabajo PS-F-03 8,2
Procedimiento de compras GC-AP-01 8,4
Formato orden de compra o servicio GC-AFO-01 8,4
Procedimiento de seleccidn y evaluacién de proveedores GC-CP-13 8,4
Formato seleccion de proveedores de equipo y/o herramientas RF-F-02 8,4
Formato evaluacidn y reevaluacion de proveedores RF-F-03 8,4
Formato registro de proveedor RF-F-17 8,4
Procedimiento de cambio de aceite SIG-AC-05 8,5
Formato de encuesta de satisfaccion PS-F-01 8,6
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Codigo del No.
Documento Doc. Requisito

Tableros indicadores GC-TI-01 9,1
Formato de informe de auditoria FO-AC-04 9,2
Formato listo de verificacidn criterios de auditoria FO-AC-05 9,2
Programa de auditoria FO-AC-01 9,2
Formato plan de auditoria FO-CA-03 9,2
Formato acta de apertura y cierre de auditorias FO-CA-02 9,2
Procedimiento no conformidades SIG-CA-12 10,2
Procedimiento auditoria interna SIG-CA-10 10,2
Procedimiento de quejas y reclamos GPR-PRP-09 10,2
Formato de presentacidn peticiones, queja, reclamos y sugerencias MC-F-03 10,2
Formato registro y seguimiento a la PQRS MC-F-02 10,2
Procedimiento acciones de mejora SIG-CP-05 10,3
Formato oportunidades de mejora FO-CA-02 10,3
Formato plan de accién FO-CA-04 10,3

Nota: Fuente Propia.

Contexto de la Organizacion

DOFA Organizacional

En la figura 4 se puede visualizar la matriz DOFA organizacional, fruto de trabajar de

manera independiente el DOFA para cada uno de los siete procesos definidos para el SGC

en la empresa Comercializadora Servicentro S.A.S.




Figura 16:
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DOFA General empresa Comercializadora Servicentro S.A.S. Factores Internos.

7

COMERCIALIZADORA SERVICENTRO S.A.S.

GC-MC-003

- a
Xomerciatizadora

DOFA ORGANIZACIONAL

1/03/2021 | version 01

pag 01de 01

FACTORES INTERNOS

DEBILIDADES

FORTALEZAS

No cuenta con una estructura organizacional bien concreta
No se maneja indicadores de seguimiento al desempefio
No se cuenta con una adecuada planeacion estrategica
Falta de documentacion en todos los procesos

No se tiene auditorias internas

No se hace seguimiento y control adecuado a los procesos
No hay manejo adecuado de la escala salarial, segun el perfil
No existe manejo adecuado del organigrama

No cuenta con politicas, ni objetivos de calidad

Ausencia de pagina web- portafolio virtual

Falta de informacion documentada

Falta de seguimiento del control de seguridad
Incumplimiento de los tiempos de entrega por los proveedores
Falta de capacitaciones

Falta de manual de funciones

Ausencia en la evalucion de desempefio

Falta del reglamento interno

Falta de manejo de personal

Escasez de EPP

Ausencia de pausas activas

Ausencia de informacion documentada para el proceso
Rotacion de personal

Falta de personal

Ausencia de indicadores de gestion

No existe procedimiento para productos no conformes

No se hace un seguimiento de acciones correctivas
Ausencia de ingreso y recepcion del vehiculo

Manejo inadecuado de PQR

No se tiene un procedimiento para seleccion, evaluaciony
calificacion de proveedores externos

Ausencia de formato para realizar las compras a proveedores externos
Ausencia de procedimiento de informacion documentada
Ausencia de estandarizacion de los procesos

No existe procedimientos definidos para auditoria a los
procesos

Pericia para la toma de decisiones

Bienestar laboral

Personal competente

Comunicacidn acertiva

Facilidad en el manejo de software

Crecimiento de sucursales

Compromiso del personal encargado

Manejo adecuado de desechos toxicos

Facilidad al cambio

Capacidad de aclimatizacion de los colaboradores
Cumplimiento en la entrega a los clientes

Comunicacion acertiva con el personal interno
Crecimiento en el mercado municipal

Habilidad de marketing

Productos innovadores

Comunicacion acertiva con proveedores

Puestos adecuados para el desempefio de la labor
Compromiso del personal para el cambio

Buena comunicacion interna

Control de mantenimiento en las maquinas

Manejo adecuado de inventario

Equipos adecuados (Kit dosificador de aceite para barril, Kit
neumatico para engrase, Contenedor hermetico para
recoleccidn de aceite usado, Kit de succidn de aceite)
Personal con formacion academicay profesional necesaria e
idonea para el cargo

Cumplimiento en la entrega entrega oportuna de los servicios al
cliente

Comunicacion acertiva con proveedores

Excelente relaciones interpersonales

Nota: Fuente propia.

Una vez construido el DOFA organizacional, se inicio la definicion de las estrategias

organizacionales, ver figura 5, de tal manera que la Gerencia de la empresa cuente con una
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herramienta que le permita tomar acciones de mejora y ejercer un mayor control sobre el
desempefio de esta.

Figura 17:

DOFA Organizacional Comercializadora Servicentro S.A.S. Factores Externos.
Debilidades y Fortalezas

COMERCIALIZADORA SERVICENTRO S.A.S. GC-MC-003
T 7
) 4 01/03/2021 | Version 01
Lomercializadora DOFA ORGANIZACIONAL
orvIcontry pag 01 de 01

FACTORES EXTERNOS
AMENAZAS OPORTUNIDADES
Crecimiento en las compafiias catalogadas como competencias |Alianzas con diferentes proveedores

. . , . ) Capacitacion del personal para las actualizaciones de la norma
Competencias certificadas con el sistema de gestion de calidad

financieras

Indices de contaminacion al medio ambiente Alianzas con el estado

Crisis situacion economica del pais Mercados globalizados

Ausencia del sistema de gestion de calidad Cumplimiento total del SGC

Exigencia del SGC por los clientes Mejorar calidad el producto

Cambios ala normatividad Nuevos clientes

Informalidad del mercado Desarrollo de nuevos proveedores

Reclamacion del productos por clientes insatisfechos Disefar escala salarial

Competitividad en el mercado Capacitacion de personal interno

No satisfaccion de los clientes Mejorar el proceso de compra a proveedores externos

Desastres naturales (temblor, terremoto, inundacion) Oferta laboral competente

Problematica de orden publico (terrorismo, bandalismo, )
Facilidad de pago por parte del estado para el pago de impuestos

amenazas)

Incremento en los precios por la situacion del mercado

Cierres por problematica de salud (covid 19) Mejora en el desempefio de los procesos

Enfermedades laborales por la alta demanda de trabajo Mejora en la calidad del servicio

Escases de los productos Alta demanda por los servicios de lubricacion

Aumento de impuestos

Alta rotacion del personal

Variacion en los precios de los productos

Endeudamiento no proyectado

Incumplimiento en la meta de ventas mensuales

Ausencia de analisis de investigacion del mercado competitivo

Nota: Fuente propia.



Figura 18:
Estrategias DOFA General.
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ESTRATEGIAS DO

ESTRATEGIAS FA

DO1
DO2
DO3

DO4

DO5

DO6

DO7
DO8
DO9

Implementar normas internas laborales
Mejorar el sistema de servicio al cliente
Contratar el personal necesario en cada area
Ordenar lainformacion de cada area para latoma
de decisiones
Ejecute el SGC para asi aumentar la competitividad
en el mercado
Implementar acuerdos con los proveedores para
disminuir las cuentas por pagar
Crecimiento de la base de datos de los clientes
Amplificacion de productos y servicios

Realizar tabla de salarios para generar salarios justos

FA1

FA2
FA3
FA4
FA5
FA5
FA6
FA7

FA8

FA9

Buscar, elegiry ordenar los canales de
comunicacion alos proveedores
Establecer uniones con nuevos proveedores
Replantear los canales de comunicacion con los clientes
Sostener los precios a la clientela
Ofrecer soluciones rapidas y eficaces a la insatisfaccion
decliente
Hacer seguimiento y control al mercado competitivo
Conservar la comunicacién acertiva
Aprovechar el conocimiento de los colaboradores para

potencializar el servicio de la compafiia

Mantener la pericia para la toma de decisiones

Nota: Fuente propia.

Figura 19:

Estrategias DOFA General.

Debilidades (D) DO Supere las debilidades tomando
Oportunidades (O) ventaja de las oportunidades
Fortalezas (F) FA Use fortalezas para evadir
Amenazas(A) amenazas

Nota: Fuente propia.
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Partes Interesadas

Dentro de lo esperado en el numeral 4.2 de la norma NTC 1SO9001:2015, se deben

identificar las partes interesadas, necesidades y expectativas y en conjunto con la alta

gerencia de la organizacidon se definieron como partes interesadas internas a los accionistas,

empleados y como externos el estado, proveedores, clientes y la sociedad, tal como se

muestra en las tablas 23 y 24

Figura 20:
Partes interesadas Internas empresa Comercializadora Servicentro S.A.S.
COMERCIALIZADORA SERVICENTRO S.A.S. GC-MC-005
\ A
o 7 23/02/2021 | Version 01
""""’""""’f"_ PARTES INTERESADAS INTERNAS 102/
pag 01 de 01
NECESIDADES Y/O
NECESIDADES EXPECTATIVAS
EXPECTATIVAS
Salarios justos y Cumplir con la escala salarial, segun las Ofrecer salarios acordes a la experiencia, nivel
oportunidades condiciones de ley academico y exigencias del cargo a desempefiar
. ) ) ) Brindarle una estabilidad laboral de acuerdo con sus
. Cumplir con la seguridad social, dependiendo el . )
Seguridad laboral . ) . necesidad a los empleados con sus prestaciones de
nivel deriesgo que la labor requiera |
ey
")
3
5 Bi t Darle a cada empleado un nivel laboral establey Poder brindar oportunidades de crecimiento, realizar una
: lenestar con condiciones dignas acompafiamiento cercano, dar una comunicacion acertiva
=
w
Realizar un cronograma de capacitaciones para que el
. Brindarle a cada empleado la capacitacion necesaria segun personal nuevo tenga un contexto claro del contexto
Capacitaciones 5 o R
sulabor dentro en la compafiia organizacional y que el personal antiguo siempre este
actualizado
Puestos de ) ) ) ) ’ )
. Cumplir con la norma de seguridad y saludenel  Garantizar puesto der trabajo segun las necesidades
trabajos ! ) . . .
trabajo para garantizar el bienestar del empleado fisicas del colaborador y su funciones
ergonomicos
Reconocimiento Buscar nuevos clientes y mejores proveedores para Asegurar que la compafiia obtenga ganancias y
< en el mercado el buen servicio asegurando su crecimiento anual
=
2] . G ti | i T int t
Z Riesgos Brindarle a cada empleado la seguridad necesaria, arantizar que fos riesgos externos e in er'nos esten
[e) ; o controlados para sostener el buen manejo de la
S controlados para el bien de la compafiia T
8 organizacion
< o Realizar la busqueda de nuevos clientes para el Asegurar que la compafiia obtenga ganancias y
Rentabilidad o S o
creciemiento de la compafiia asegurando su crecimiento anual
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Nota: Fuente propia.

Figura 21:

Partes Interesadas Externas empresa Comercializadora Servicentro S.A.S.
. L COMERCIALIZADORA SERVICENTRO S.A.S. GC-MC-005
P S 23/02/2021 i 1
e vitry PARTES INTERESADAS EXTERNAS 3/02/2021_| Version 0
pag 01 de 01

NECESIDADES Y/O

NECESIDADES EXPECTATIVAS
EXPECTATIVAS
Dar precios justos y cumplir con el iva otorgado Los precios seran justos y competitivos con el
Precios justos por la ley, en cada producto o servicio brindado  mercado, de igual modo garantizando rentabilidad a
por la compaiiia la compaiiia
E Cumplir con los tiempos de entrega y respuesta que ) . ,
ntregas ) ) . Realizar entregas rapidas y oportunas segun las
la ley otrogue para cada situacion que la compafiia . .
oportunas necesidades del cliente
presente
& Dili i li da | Sumini i las f i |
. iligenciar, cumplir y otorgar toda la uministar a tiempo las facturas y garantias a los
£ | Documentacion & , CUMPIT ¥ ororear potas Ve
s documentacion necesaria clientes
=
o
Atencion al Dar el mejor servicio al cliente, cumpliendo los Ofrecer un servicio al cliente cordial, respetuoso y
cliente valores del respeto, amabilidad y buen servicio oportuno segun la necesidad del cliente
Productos de Cumplir con la calidad de los productos ofrecidos, La compafiia debe garantizar que su producto sea de
buena calidad garantizandole |a excelencia a los clientes buena calidad y acorde la necesidad del cliente
Ordenes de Enviar o entregar las ordenes de compra conlas  Realizar las ordenes de compra en un formato claroy
ﬁ compromiso especificaciones necesarias del producto estandar para la compra de mercancia
Q Realizar un cronograma de pagos para sus
[a] Cancelar las facturas a pagar en el tiempo 'g Pagos p
w Pagos oportunos . proveedores y creditos, respetando los pactos
s establecido por el contrato .
) comerciales
E Logistica de Cumplir con las normas de recepcion establecidas Facilitar la recepcion de mercancia en sus
recepcion en la orden de compra instalaciones contando con un personal disponible
Generacionde  Garantizar empleos dignos con las leyes laborales L .
[a) . . . Ofrecer empleo municipal y nacional
g empleo establecidas por el gobierno nacional
w
8 Compromiso con  Asegurar el buen uso de losproductos y liquidos a . ) )
b . . . Garantizar el respeto por el medio ambiente para
el medio desechar con las normas sanitarias requeridas por i . i
. generar el menor impacto de contaminacion
ambiente la ley
Trasparencia Cumplir con las leyes y normas de estado Obedecer todas leyes honestamente
<°z Pago oportunos Pagar en las fechas establecidas los impuestos que Realizar los pagos oportunos de los impuestos que la
E de impuestos la compafiia deba cancelar segun la ley ley estipule

Cumplimiento con ) ) o , cumplir con todos los procesos de la compafiia bajo
Realizar el debido cumpliemiento segtin la norma

la normalitividad la norma

Nota: Fuente propia.
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Politica del sistema de Gestién

La Comercializadora Servicentro S.A.S. es una empresa dedicada a la prestacion de
servicios relacionados con los diferentes sectores de la industria con todo tipo de vehiculos
para su cambio de aceite, cambio de repuestos y asi asegurar que Su mantenimiento
predictivo no llegue a un preventivo y correctivo.

Mediante el desarrollo de actividades seguras; que no comprometan la integridad
fisica y mental de los trabajadores y que contribuyan a la preservacion del vehiculo,
garantizando a nuestros clientes un servicio de calidad.

La Comercializadora Servicentro S.A.S. como prioridad proveera y promovera un
ambiente sano y seguro para sus funcionarios que trabajan para y por la empresa en los sitios
de trabajo, buscando siempre el bienestar de sus trabajadores a través de implementacion del
sistema de gestion de calidad. De igual forma el bienestar de sus clientes; previniendo los
accidentes y dafios a la propiedad.

Para llegar el logro de esta politica, la gerencia, se compromete a mejorar
continuamente el desempefio de sus procesos mediante el suministro de todos los recursos,
incluyendo los necesarios para cumplir con requisitos legales, de orden nacional, regional,
local y contractual, aplicables y suscritos, asi como los que pueden aportar al beneficio de

los diferentes grupos de interés. Esta politica sera publicada y propagada a todo el personal.
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Objetivos de Calidad

e Minimizar la ocurrencia de accidentes, incidentes y dafios a la propiedad
contribuyendo a la proteccion de los trabajadores, contratistas y/o visitantes
dentro de las instalaciones de la empresa o sitios temporales mediante el control
de los riesgos prioritarios.

e Garantizar un servicio eficiente y oportuno que permita aumentar la
satisfaccion de los clientes a través del cumplimiento de requerimientos y/o
necesidades.

e Mantener un talento humano competente y comprometido, asi como los
recursos financieros, fisicos y tecnoldgicos para el 6ptimo desarrollo de
nuestros procesos.

e Establecer acciones preventivas, correctivas y/o de mejora, para controlar y
mitigar las posibles afectaciones que se puedan generar en Calidad y Seguridad,
Salud en el Trabajo aportando al mejoramiento continuo de la operacién de la
empresa.

Tabla de Matriz de Riesgos y Oportunidades
Se efectu6 la evaluacion de riesgos y oportunidades para la empresa
Comercializadora Servicentro S.A.S., con el fin de conocer las actividades que afectan el
desempefio de la organizacion. Para la construccion de la matriz de riesgos se tomd como
base las debilidades y amenazas definidas en la matriz DOFA, asi como para la definicién

de las oportunidades se tomd las fortalezas y oportunidades de la misma matriz, otro
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elemento tenido en cuenta fue las partes interesadas y las necesidades de estas. (\Ver anexo

Q)

Mapa de procesos

El mapa de procesos esta pensado en tres principales niveles. Direccionamiento
integrado por la Gestion Gerencial encargada de la planeacion estratégica y la proyeccion
de la empresa, la gestion de calidad responsable para documentar, implementar, mantener y
mejorar el SGC. En el segundo nivel se encuentran los procesos misionales y estos son:
Gestion de Produccion y Prestacion de Servicios, encargados de planificar y prestar los
servicios a los diferentes clientes de la empresa conforme a las necesidades particulares de
cada uno, la Gestién Comercial que se encarga de allegar y fidelizar los clientes, y el proceso
de Abastecimiento responsable por el manejo de los inventarios y las compras al igual que
las buenas relaciones con los proveedores. En el tercer nivel se ubican los procesos
Administrativos y financieros, asi como el de Recursos Humanos encargados en su orden de
facilitar los recursos econdémicos, de infraestructura y el personal necesario para gestionar

las necesidades de la empresa.
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Figura 22:
Mapa de procesos empresa Comercializadora Servicentro S.A.S.

GESTION GERENCIA

PROCESQO DIRECCIONAL

GESTION CALDAD

PROCESO MISIONALES

GESTION RECURSOS
HUMANODS

GESTION ADMINISTRATIVA Y
FINANCIERA

PROCESO DE APOYO

Nota: Fuente propia.

Caracterizacion de procesos

Las caracterizaciones de los procesos realizados en la empresa Comercializadora

Servicentro S.A.S. se desarrollaron con el fin de identificar entradas, salidas, clientes,

proveedores, actividades enmarcadas en el ciclo PHVA, asi como los indicadores, recursos y cargos
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responsables por ciclo. Estas caracterizaciones se realizaron teniendo en cuenta las actividades
ejecutadas en cada uno de los procesos, asimismo se identificaron los usuarios responsables
en cada una, finalmente se tuvieron en cuenta los riesgos y oportunidades que presentan las
mismas para la organizacion y coémo estas ayudan a mejorar su desempefio. Las

caracterizaciones se podran encontrar en el (Anexo D).

Matriz de responsabilidades con el Sistema de Gestion de Calidad

La matriz de responsabilidades se desarrollo de acuerdo con los roles y
responsabilidades, siguiendo la estructura organizacional de la empresa Comercializadora
Servicentro S.A.S, con el fin de determinar los procesos y deberes de los cargos en relacion

con la norma.



Figura 23:
Matriz de Responsabilidades empresa Comercializadora Servicentro S.A.S.
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Capitulo 4. Contexto de la Organizacion

41 Comprension de la organizacién ysu
' contexto
4.2 Comprension de las necesidades y
' expectativas de las partes interesadas
4.3 Determinacion del alcance del Sistema
’ de Gestion de Calidad
4.4 Sistema de Gestion de Calidad ysu
' proceso
Capitulo 5. Liderazgo
5.1 Liderazgo y compromiso
5.1.2 Enfoque al cliente -
5.2 Politica
Establecimiento de la politica de
5.2.1 ) P
ralidad
5.2.2 Comunicacion de la politica de calidad
55 Roles, reponsabilidad yautoridades
' en la organizacién

Nota: Fuente propia.




Figura 24:
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Matriz de Responsabilidades empresa Comercializadora Servicentro S.A.S.

Nid,

GC-R-01
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Comr?:,{l:;cl;;;fé MATRIZ DE RESPONSABLES DE

PROCESO

Pdg. 1de 1

6.1

6.2
6.3

7.1
7.1.2

7.1.3
7.1.4
7.1.5

7.1.6
7.2

7.3
7.4

7.5
7.5.2

7.5.3

8.1
8.2

Capitulo 6. Planificacion
Acciones para abordarriesgos y
oportunidades
Objetivos de calidad y planificacion
para lograrlos

Planificacion de los cambios

Capitulo 7. Apoyo

Recursos
Personas

Infraestructura

Ambiente para la operacién de los
procesos

Recursos de seguimiento y medicion
Conocimientos de la organizacidén
Competencia
Toma de conciencia
Comunicacién
Informacion documentada
Creacion y actualizacion
Control de la informacion -
documentada

Capitulo 8. Operacion

Planificacion y control operacional
Requisitos para los productos y
servicios

Nota: Fuente propia.
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Figura 25:
Matriz de Responsabilidades empresa Comercializadora Servicentro S.A.S.
GC-R-01
COMERCIALIZADORA SERVICENTRO
! 74 S.A.S. 23/02/2021 | version:01
/ 777\
Tomerciatizadora MATRIZ DE RESPONSABLES DE ,
servicentry Pdg. 1de 1
PROCESO
8.3 Disefio ydesarrollo de los productos y
' servicios
3.4 Control de los procesos, productos y
' servicios suministrados externamente
8.5 Produccion y provicion del servicio
8.6 Liberacion de los productos yservicios
8.7 Control de salidas no conformes
Capitulo 9. Evaluaciéon del desempeiio
9.1 Seguimiento, medicion, analisis y
: evalucion
9.1.2 Evaluacion del cumplimiento
9.2 Auditoria Interna
9.2.3 Programa de auditoria interna
9.3 Revision porla direccion
9.3.2 Er.1trad-as de la revision porla
direccion
9.3.3 Salidas de la revision porla direccion
Capitulo 10. Mejora
10.1 Mejora
10.2 No conformidad y accion correctiva
10.3 Mejora

Nota: Fuente propia.

Planificacion y Control de Cambios

Se desarrollé la planificacion de las necesidades de cambio en SGC de la

Comercializadora Servicentro S.A.S. para dar cumplimiento a los planteamientos fijados

por la norma, con el fin de tener la documentacidn que se necesita.

A continuacion, se presenta el procedimiento para realizar el control de cambios:
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e Objeto.
e Alcance.
e Definiciones.
e Generalidades.

e Flujograma de las actividades que se deben desarrollar.

Se elabord una matriz de control de cambios, donde se registrara la informacion de
los cambios requeridos, con su correspondiente evaluacion del riesgo y el seguimiento de

las acciones. Ver Anexo E.

Disefio de Perfiles que inciden en el Sistema de Gestion de Calidad

En las actividades del capitulo 7 de la norma, la organizacion debe tener presente los
recursos: personas, infraestructura y ambiente para el S.G.C., en relacién a las personas se
debe documentar las competencias necesarias del personal en las labores que afectan el
desempefio y la eficacia de S.G.C.

Siguiendo lo anterior, se establecen los formatos, para la Comercializadora

Servicentro S.A.S. que se encuentran en el Anexo F:

e Perfil de cargos.
e Manual de funciones.
e Entrevista

e Cronograma de capacitacion.
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Procedimientos e instructivos de trabajo

Para dar cumplimiento a la norma, la empresa Comercializadora Servicentro S.A.S.
debe desarrollar el proceso de definicion de los procedimientos, también la documentacion,
con el fin de tener la evidencia que dé cumplimiento a lo requerido por los clientes en cuanto
a servicio y calidad de los productos.

Teniendo en cuenta lo anterior, estos procedimientos se podran visualizar en el

Anexo G:

e Objeto.

e Alcance.

e Definiciones.
e Generalidades.

e Flujograma de las actividades.

Registros varios

De acuerdo con lo establecido en la norma se identificaron los requerimientos de
informacién documentada, con el fin de dar cumplimiento al objeto del S.G.C. los cuales

son: formatos y procedimientos y se podran visualizar en el Anexo H:

Control de Informacion Documentada
Los requerimientos que la norma expresa sobre la documentacion de informacion en
el control, con el fin de garantizar la proteccion, la integridad o la confiabilidad de los

documentos para evitar perdida o manipulacion inadecuada. (Nueva ISO 9001 2015, 2018).
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En relacion a lo anterior, se realizaron las actividades consideradas en norma NTC
ISO 9001:2015, siendo relevantes para llevar un control adecuado de la informacion
documentada, centrandose en los siguientes formatos:
e Listado maestro de documentos.
e Listado de distribucion.
Se realizo el procedimiento del control de la informacion por medio de flujogramas.

Estos documentos se pueden encontrar en el Anexo 1.

Procedimiento de Auditorias Internas

Este proceso es parte fundamental para el control y revision de la informacion del
sistema de gestién de calidad, para lograr lo propuesto se hace necesario que se cree un
programa de auditorias internas en el cual se establezca el responsable quien estara a cargo
y hara entrega de informes, asi mismo, esta persona debera analizarlos y establecer planes
de mejora que ayuden a la organizacion. Dicho proceso se revisara periédicamente con la
alta gerencia, para una ejecucion exitosa de esta labor se cre6 el procedimiento de auditorias,
el cual se encuentra en el Anexo J.

De acuerdo a lo anteriormente planteado, se crearon los siguientes formatos:

e Plan de auditorias.

e Programa de auditorias.

e Reporte de auditorias.

e Aperturay cierre de auditorias.

e Registro para la revisién por la direccion.
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Revision por la Direccion
La revision por la direccion debe ser programada por la Alta direccion y deben
asistir a esta reunion todos los lideres de proceso, quienes son responsables de entregar
toda la informacién requerida en el numeral 9.3.2 “Entradas para la revision por la
direccion” y la informacion derivada de esta revision debe quedar consignada en el

formato TH-F-08 “Acta de reunién”

Procedimiento de no conformidades y acciones correctivas

Procedimiento no conformidades y acciones correctivas. Para la norma es importante
dar la atencion prioritaria a las no conformidades, con el objetivo de ejecutar las acciones

correctivas necesarias que eviten afectar el Sistema de Gestion de Calidad de la compaifiia.

Por este motivo, la empresa Comercializadora Servicentro S.A.S. requiere que se
establezcan los procedimientos necesarios para analizar e identificar las no conformidades y
documentar las acciones de mejora para conseguir la eliminacion de las causas de estas no
conformidades.

Para cumplir este objetivo en la empresa Comercializadora Servicentro S.A.S. es
importante implementar el formato y los procedimientos de acciones de mejora con el fin de
garantizar la documentacion, la informacion como soporte de su naturaleza y los resultados
de las acciones correctivas implantadas. Los cuales se encuentran en el Anexo K.

e Procedimiento de acciones mejora.

e Registros de acciones de mejora.
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e Formato de acciones de mejora.

Tablero de Indicadores

Para el control y seguimiento de los procesos del sistema de gestion de calidad de la
empresa Comercializadora Servicentro S.A.S. La alta gerencia usé indicadores que median
el desempefio de este, que serviran para la administracion y planificacion estratégica y de
esta manera se establecio el objeto del proceso, factores a evaluar, responsable de la

actividad y meta deseada.
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Figura 27:
Tablero de indicadores empresa Comercializadora Servicentro S.A.S.

20/04/ 2021 version:01
[Pig.1de1 |

o vitaniy
i TABLERO DE INDICADORES

Nota: Fuente Propia.
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Estado Actual de la Documentacion
Teniendo en cuenta los resultados obtenidos al realizar el disefio de la documentacion
del sistema de gestion de calidad para la empresa Comercializadora Servicentro S.A.S.

Figura 28:
Documentacion final.

DOCUMENTACION FINAL

No Existente
5%

Existente
95%
Nota: Fuente propia.

Finalmente se entregd a la empresa el 95% de la informacién documentada,
conforme con lo establecido en los requisitos de la norma NTC ISO 9001:2015. EI 5%
faltante, corresponde a loa documentacion requerida para el numeral 8.3 que no aplica para
para la empresa Comercializadora Servicentro S.A.S. Por otra parte, deja documentado el

90% de los documentos internos de la empresa y que también son necesarios para el buen

funcionamiento del SGC y de la organizacion.
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Costo Beneficio

Para conseguir el objetivo del presente proyecto se ejecutd el analisis de un contraste
del costo de beneficio en el que incurrié la Comercializadora Servicentro S.A.S al realizar
la contratacion de un asesor externo con el fin de implementar la documentacion requerida
de un Sistema de Gestion de Calidad para la misma, igualmente se analizé el costo real para

efectuar el presente proyecto.

Los componentes que se tuvieron en cuenta para la ejecucién de dicho analisis son
los siguientes:

Objetivos detallados del proyecto.

Tiempo estimado requerido para el cumplimiento de los objetivos presentados.

Costo de la ejecucion por hora.

Recursos necesarios tanto fisicos como humanos.

Establecimiento de tiempo total para la finalizacion del proyecto: de ocho a nueve

meses, incluyendo tiempos del anteproyecto.

Se procede a la evaluacion de diferentes cotizaciones de distintos asesores externos,
sumando los objetivos y las caracteristicas anteriormente mencionadas, donde se concluye
que el costo equivalente para la adecuacion del proyecto se establece en la suma de

$5.800.000 M/cte., con un plazo maximo de entrega de 5 meses.
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Figura 29:
Costos aproximados asesor externo proceso S.G.C. empresa Comercializadora
Servicentro S.A.S

Contratacion de personal externo para
realizar el diagnosticoy la
documentacion del S.G.C parala
Comercializadora Servicentro S.A.S

MESES 5 $1.160.000 $ 5.800.000

Nota: Fuente Propia.
Se relacionan a continuacion los resultados de los costos directos para la ejecucion
del proyecto por parte de estudiantes del programa de Ingenieria Industrial de la Universidad

Antonio Narifo.

Figura 30:

Resultados Costos directos

Diagnostico Horas 50 $9.500 $ 475.000

Gestion del Riesgo Horas 65 $9.500 $617.500

Documentacion Horas 95 $9.500 $902.500

Recursos humano adicional ( personal

de la empresa) Horas 28 S 28.860 $ 808.080

Costo fisico (Equipos de oficina, viaticos e insumos) para el 4 610.000

desarrollo del proyecto $ 610.000
$3.413.080

Nota: Fuente Propia.

Figura 31:
Costo Total Beneficio

Costo desarrollo propio $3.413.080
""""""""""""""""" = -------------- X100 59%
Costo contratacion externa $5.800.000

Nota: Fuente propia
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Después de realizar la comparacion de los costos del disefio general de la
documentacion del S.G.C. para la Comercializadora Servicentro S.A.S, se evidencia que se
economiza un significativo 59% del valor, realizando la contratacién de los estudiantes del
programa de Ingenieria Industrial de la Universidad Antonio Narifio en comparacion con el

valor que generaria la contratacion de un consultor externo.



87

Conclusiones

Se realizo la autoevaluacion inicial al SGC de la Comercializadora Servicentro
S.A.S., en términos generales, se encontrd que en un 91% no se cumplen de los requisitos
que establece la norma NTC ISO 9001:2015, lo que indica que la empresa debe trabajar en
pro de dar inicio al mismo y para ellos se entrega la documentacion derivada de éste trabajo

de grado

Dando respuesta a los requerimientos citados dentro de los numerales 4.1y 4.2 de la
norma NTC 1SO 9001:2015, se elaboro el estudio del contexto de la Organizacion (DOFA

organizacional) y la identificacion de las partes interesadas, necesidades y expectativas de

Se identificaron los riesgos que amenazan la empresa y las oportunidades que
permitiran fortalecer el desempefio de la Comercializadora Servicentro S.A.S logrando
calificar tanto los riesgos y oportunidades con el propdsito particularmente de plantear

mejoras para la compafiia en aquellos riesgos que asi lo ameritan.

Se hizo el estudio del costo beneficio para la Comercializadora Servicentro S.A.S.,
obteniendo como resultado un beneficio del 59% a favor de la empresa por el hecho de haber
logrado documentar el SGC con una estudiante de Gltimo semestre del programa de

ingenieria Industrial de la UAN y no incurrir en costos adicionales con un proveedor externo.
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Recomendaciones

Se hace necesario recomendar a la Comercializadora Servicentro S.A.S. la

importancia de implementar el SGC.

Es de vital importancia la transferencia de la informacion entregada a cada una de
las areas y el personal de la Comercializadora Servicentro S.A.S. para garantizar el

compromiso y un excelente desempefio del SGC en cada uno de los miembros de esta.

La empresa Comercializadora Servicentro S.A.S. debe asumir el compromiso de
darle continuidad y buen manejo al proceso de documentacion realizado de acuerdo con la
norma NTC ISO 9001:2015, ya que esto le ayudara a tener un mejor desempefio en sus

procesos y sera mucho mas competitiva con respecto a otras organizaciones.
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ANexos

Anexo A.

Matrices DOFA para cada proceso que integra el SGC de la empresa Comercializadora Servicentro S.A.S

93

- 7

COMERCIALIZADORA SERVICENTRO S.A.S.

GC-MC-004

MATRIZ

- 2
TLomercializadora

A3

23/02/2021 | Version 01

DOFA POR PROCESO

pag 01 de 01

MATRIZ DOFA GERENCIAL

FACTORES INTERNOS

DEBILIDADES

FORTALEZAS

No cuenta con una estructura organizacional bien concreta
No se maneja indicadores de seguimiento al desempeiio
Ausencia de seguimiento en los procesos internos
No se cuenta con una adecuada planeacion estategica
Endeudamiento no proyectado

Exigencia del SGC por los clientes
No cuenta con politicas, ni objetivos de calidad
No existe manejo adecuado del organigrama

Pericia parala toma de decisiones
Bienestar laboral

Personal competente
Comunicacidn acertiva

Facilidad en el manejo de software
Crecimiento de sucursales

FACTORES

EXTERNOS

AMENAZAS

OPORTUNIDADES

Competencias certificadas con el sistema de gestion de calidad
Crisis situacion economica del pais

Crecimiento en las compaiiias catalogadas como competencias
Indices de contaminacion al medio ambiente

Ausencia del sistema de gestion de calidad

Desastres naturales (temblor, terremoto, inundacion)

Alianzas con diferentes proveedores
Mercados globalizados
Alianzas con el estado

Nota: Fuente Propia.
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2. Matriz DOFA
Recursos Humanos empresa Comercializadora Servicentro S.A.S

COMERCIALIZADORA SERVICENTRO S.A.S. GC-MC-004

23/02/2021 | Version 01

éomerr!‘aﬂz_ado::t DOFA POR PROCESO

AL

pag 01 de 01

MATRIZ DOFA RECURSOS HUMANOS

FACTORES INTERNOS

DEBILIDADES FORTALEZAS

Falta de capacitaciones Personal competente
Excelente relaciones interpersonales

No hay manejo adecuado de la escala salarial, segun el perfil R
Buena comunicacion interna

Falta de manual de funciones Puestos adecuados ergonicamente
Ausencia de evalucion de desempefio Compromiso del personal para el cambio
Falta del reglamento interno Excelente atencion al cliente

Falta de manejo de personal

Escasez de EPP

Ausencias de pausas activas

Ausencia de informacion documentada para el proceso
Rotacion de personal

Falta de personal

FACTORES EXTERNOS

AMENAZAS OPORTUNIDADES

Enfermedades laborales por la alta demanda de trabajo Disefiar escala salarial
Alta rotacion del personal Capacitacion de personal interno
Oferta laboral competente

Nota: Fuente propia.



3. Matriz DOFA

Administrativo Comercializadora Servicentro S.A.S

95

et S
Lomercializadora

COMERCIALIZADORA SERVICENTRO S.A.S. GC-MC-004

DOFA POR PROCESO

23/02/2021 | version 01
pag 01 de 01

MATRIZ DOFA ADMINISTRATIVA

FACTORES

INTERNOS

DEBILIDADES

FORTALEZAS

Falta de personal

Bienestar laboral

Ausencia de indicadores de gestion Personal competente
Falta de informacion documentada Comunicacidn acertiva
FACTORES EXTERNOS
AMENAZAS OPORTUNIDADES

Crisis covid 19
Crecimiento de deudas
Aumento de impuestos

Facilidad de pago por parte del estado para el pago de impuestof
Capacitacion del personal para las actualizaciones de la norma
financieras

Nota: Fuente propia.
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Sistema de Gestion de Calidad empresa Comercializadora Servicentro S.A.S

COMERCIALIZADORA SERVICENTRO S.A.S.

GC-MC-004

- .
Lomercializadora

Las

DOFA POR PROCESO

23/02/2021 | Version 01

pag 01 de 01

MATRIZ DOFA SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

FACTORES

INTERNOS

DEBILIDADES

FORTALEZAS

Falta de documentacion en todos los procesos

No se tiene auditorias internas

No se hace seguimiento y control adecuado a los procesos

No existe procedimientos definidos para auditoria a los procesos
No se hace seguimiento de acciones correctivas

No existe procedimiento para productos no conformes

Ausencia de controles de calidad

Compromiso del personal encargado

Manejo adecuado de desechos toxicos

Personal competente

Facilidad al cambio

Personal con formacion academica y profesional necesaria e
idonea para el cargo

FACTORES

EXTERNOS

AMENAZAS

OPORTUNIDADES

Ausencia del sistema de gestion de calidad

Problematica con el medio ambiente
Cambios a la normatividad

Desastres naturales (temblor, terremoto, inundacion)

Certificacion de Servicio

Certificacion del SGC
Mejora en el desempeio de los procesos

Nota: Fuente propia.
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5. Matriz DOFA Comercial empresa Comercializadora Servicentro S.A.S

COMERCIALIZADORA SERVICENTRO S.A.S.

GC-MC-004

il =
Lomercializadora

DOFA POR PROCESO

23/02/2021 | Version 01

pag 01 de 01

MATRIZ DOFA COMERCIAL

FACTORES

INTERNOS

DEBILIDADES

FORTALEZAS

Incumplimiento en la meta de ventas mensuales

Ausencia de pagina web- portafolio virtual

Ausencia de analisis de investigacion del mercado competitivo
Falta de informacion documentada

Manejo inadecuado de PQR

Ausencia de ingreso y recepcion del vehiculo

Cumplimiento en la entrega entrega oportuna de los servicios al

cliente
Personal competente

Comunicacion acertiva con el personal interno
Crecimiento en el mercado municipal

Pericia para la toma de decisiones

Habilidad de marketing

FACTORES

EXTERNOS

AMENAZAS

OPORTUNIDADES

Informalidad del mercado

Reclamacion del productos por clientes insatisfechos
No satisfaccion de los clientes

Competitividad en el mercado

Desastres naturales (temblor, terremoto, inundacion)

Mejora en la calidad del servicio
Nuevos clientes

Nota: Fuente propia.
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Servicio empresa Comercializadora Servicentro S.A.S
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COMERCIALIZADORA SERVICENTRO S.A.S.

GC-MC-004

il =
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DOFA POR PROCESO

23/02/2021 | version 01

pag 01 de 01

MATRIZ DOFA SERVICIO

FACTORES

INTERNOS

DEBILIDADES

FORTALEZAS

Ausencia de procedimiento de informacion documentada
Falta de capacitaciones al personal

Falta de personal

Ausencia de estandarizacion de los procesos

Control de mantenimiento en las maquinas

Cumplimiento en la entrega a los clientes

Compromiso del personal encargado

Excelente atencion al cliente

Equipos adecuados (Kit dosificador de aceite para barril, Kit
neumatico para engrase, Contenedor hermetico para

FACTORES

EXTERNOS

AMENAZAS

OPORTUNIDADES

Insatisfaccion de los clientes

Variacion en los precios de los productos
Incremento de precios

Escases de los productos

Problematica de orden publico (terrorismo, bandalismo, amenaz

Capacitacion de personal interno

Nuevos clientes

Mejorar calidad el producto

Alta demanda por los servicios de lubricacion

Nota: Fuente propia.
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Abastecimiento empresa Comercializadora Servicentro S.A.S
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DOFA POR PROCESO
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MATRIZ DOFA ABASTECIMIENTO

FACTORES INTERNOS

DEBILIDADES

FORTALEZAS

Falta de informacion documentada

Falta de seguimiento del control de seguridad

Incumplimiento de los tiempos de entrega por los proveedores
externos

No se tiene un procedimiento para seleccién, evaluaciony
calificacion de proveedores externos

Ausencia de formato para realizar las compras a proveedores externos

Pericia para la toma de decisiones
Personal competente

Productos innovadores

Comunicacién acertiva con proveedores

FACTORES

EXTERNOS

AMENAZAS

OPORTUNIDADES

Cierres por problematica de salud (covid 19)
Problematica de orden publico (terrorismo, bandalismo, amenaz
Incremento en los precios por la situacion del mercado

Desarrollo de nuevos proveedores
Mejorar el proceso de compra a proveedores externos

Nota: Fuente propia




Anexo B

Autoevaluacién S.G.C. Comercializadora Servicentro S.A.S.
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41

41

42

42

42

43

43

43

43

43

43

44

44

44

44

44

44

44

Laorganizacion debe determinar las cuestiones externas e internas que son pertinentes para su
propdsito y sudireccion estratégica, y que afectan a su capacidad para lograr los resultados
previstos de su sistema de gestion de a calidad.

Laorganizacion debe realizar el seguimiento y larevision de la informacion sobre estas
Cuestiones externas e internas.

La Organizacion debe determinar las partes interesadas que son pertinentes al sistema de
gestionde lacalidad;

Laorganizacién debe determinar los requisitos pertinentes de estas partes interesadas parael
sistema de gestion de la calidad.

Laorganizacion debe realizar el seguimiento y larevision de lainformacion sobre estas partes
interesadas y sus requisitos pertinentes.

Laorganizacién debe determinar los limites y laaplicabilidad del sistema de gestionde la
calidad para establecer su alcance.

Cuando se determina este alcance, la organizacion debe considerar las cuestiones externas e
internas indicadas en el apartado 4.1

Cuando se determina este alcance, la organizacion debe considerar los requisitos de las partes
interesadas pertinentes indicados en el apartado 4.2

Cuando se determina este alcance, la organizacion debe considerar los productos y servicios
delaorganizacion.

Laorganizacion debe aplicar todos los requisitos de esta Norma Internacional si son aplicables
dentro del alcance determinado de su sistema de gestion de la calidad

El alcance del sistema de gestion de la calidad de la organizacion debe estar disponibley
mantenerse como informacion documentada.

El alcance debe establecer los tipos de productos y servicios cubiertos, y proporcionar la
justificacion para cualquier requisito de esta Norma Internacional que la organizacion determine
que no es aplicable para el alcance de su sistema de gestion de la calidad.

Laorganizacién debe establecer, implementar, mantener y mejorar continuamente un sistema de
gestion de lacalidad, incluidos los procesos necesarios y sus interacciones, de acuerdo con los
requisitos de estaNorma Internacional.

Laorganizacién debe determinar los procesos necesarios parael sistema de gestion dela
calidad y su aplicacionatravés de la organizacion.

a) determinar las entradas requeridas y las salidas esperadas de estos procesos;

b) determinar la secuencia e interaccién de estos procesos

¢) determinar y aplicar los criterios y los métodos (incluyendo el seguimiento, lamediciony los
indicadores del desempefio relacionados) necesarios para asegurarse de la operacion eficaz y
el control de estos procesos

d) determinar los recursos necesarios para estos procesos y asegurarse de sudisponibilidad

CP
50%

100
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€) asignar las responsabilidades y autoridades para estos procesos

f) abordar los riesgos y oportunidades determinados de acuerdo con los requisitos del
apartado 6.1

) Evaluar estos procesos e implementar cualquier cambio necesario para asegurarse de que
estos procesos logran los resultados previstos

h) Mejorar los procesos y el sistema de gestion de la calidad

Laorganizacién debe:
a) mantener informacion documentada para apoyar la operacion de sus procesos

b) conservar lainformacién documentada para tener la confianza de que los procesos se
realizan segUn lo planificado

Laaltadireccion debe demostrar liderazgo y compromiso con respecto al sistema de gestion
delacalidad: a) asumiendo laresponsabilidad y obligacion de rendir cuentas con
relacion a la eficacia del sistema de gestion de la calidad;

b) asegurandose de que se establezcan la politicade la calidad y los objetivos de la calidad
parael sistemade gestion de la calidad, y que éstos sean compatibles con el contexto y la
direccion estratégica de la organizacion

c) asegurandose de laintegracion de los requisitos del sistema de gestion de la calidad enlos
procesos de negocio de la organizacion;

d) promoviendo el uso del enfoque a procesos y el pensamiento basado en riesgos

€) asegurandose de que los recursos necesarios para el sistema de gestion de la calidad estén
disponibles

f) comunicando laimportancia de una gestion de la calidad eficaz y conforme con los requisitos
del sistema de gestion de la calidad

) asegurandose de que el sistema de gestion de la calidad logre los resultados previstos

h) comprometiendo, dirigiendo y apoyando a las personas, para contribuir a la eficacia del
sistema de gestion de la calidad

i) promoviendo lamejora

j) apoyando otros roles pertinentes de la direccion, para demostrar su liderazgo enlaformaen
laque aplique asus areas de responsabilidad.

Laaltadireccion debe demostrar liderazgo y compromiso con respecto a enfoque al cliente
asegurandose de que:

a) se determinan, se comprenden y se cumplen regularmente los requisitos del clientey los
legales y reglamentarios aplicables

b) se determinany se consideran los riesgos y oportunidades que pueden afectar ala
conformidad de los productos y servicios y a la capacidad de aumentar la satisfaccion del
cliente

¢) se mantiene el enfoque en el aumento de la satisfaccién del cliente

Laaltadireccion debe establecer, implementar y mantener una politica de la calidad que:
a) sea apropiadaal propdsito y al contexto de laorganizaciony apoye
sudireccidn estratégica

b) proporcione unmarco de referencia para el establecimiento de los objetivos de la calidad

101



Capitulo 5

Capitulo 5

Capitulo 5

Capitulo 5

Capitulo 5

Capitulo 5

Capitulo 5

Capitulo 5

Capitulo 5

Capitulo 5

Capitulo 5

Capitulo 6

Capitulo 6
Capitulo 6

Capitulo 6

Capitulo 6

Capitulo 6

Capitulo 6
Capitulo 6
Capitulo 6

Capitulo 6

Liderazgo

Liderazgo

Liderazgo

Liderazgo

Liderazgo

Liderazgo

Liderazgo

Liderazgo

Liderazgo

Liderazgo

Liderazgo

Planificacion

Planificacion
Planificacion
Planificacion
Planificacion
Planificacion
Planificacion
Planificacion
Planificacion

Planificacion

52

52

52

52

52

53

53

53

53

53

53

6,1

6,1
6,1

6,1

6,1

6,1

6,1

6,1

6,2

6,2

¢) incluya un compromiso de cumplir los requisitos aplicables

d) incluya un compromiso de mejora continua del sistema de gestion dea calidad

Lapoliticadela calidad debe:
a) estar disponible y mantenerse como informacion documentada

b) comunicarse, entenderse y aplicarse dentro de la organizacion

¢) estar disponible paralas partes interesadas pertinentes, segn corresponda.

Laaltadireccion debe asegurarse de que las responsabilidades y autoridades paralos roles
pertinentes se asignen, se comiuniqueny se entiendan en todala organizacion
Laaltadireccion debe asignar laresponsabilidad y autoridad para:

a) asegurarse de que el sistema de gestion de la calidad es conforme conlos requisitos de esta
Norma Internacional

b) asegurarse de que los procesos estan generando y proporcionando las salidas previstas

¢) Informar, en particular ala alta direccién sobre el desempefio del sistema de gestion dela
calidad y sobrelas oportunidades de mejora (véase 10.]

d) Asegurarse de que se promueve el enfoque a cliente en toda la organizacion

e) Asegurarse de que laintegridad del sistema de gestionde la calidad se mantiene cuando se
planifican e implementan los cambios en el sistema de gestion dela calidad

Al planificar el sistema de gestion dela calidad, la organizacion debe considerar las cuestiones
referidas enel apartado 4.1y los requisitos referidos en el apartado 4.2 y determinar los
riesgos y oportunidades que es necesario abordar conel finde:

a) asegurar que el sistema de gestion dela calidad puedalograr sus

restltados previstos

b) Aumentar los efectos deseables
¢) prevenir o reducir efectos no deseados

d) lograr lamejora

Laorganizacion debe planificar:

a) las acciones paraabordar estos riesgos y oportunidades

b) lamanera de;

Lintegrar e implementar las acciones ensus procesos del sistema de gestion dela calidad
(véase4.4)

2. Evaluar la eficacia de estas acciones

Las acciones tomadas para ahordar 0 riesgos y oportunidades deben ser proporcionales
impacto potencil enla conformidad delos productos y los servicios
Laorganizacion debe establecer objetivos de lacalidad para las funciones y niveles y los
procesos necesarios para el sistema de gestion de a calidad

Los objetivos de la calidad deben:

a) ser coherentes con lapoliticade la calidad
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b) ser medibles

) tener en cuentalos requisitos aplicables

) ser pertinentes parala conformidad delos productos y servicios y parael aumento dela
satisfaccion del cliente
€) ser objeto de seguimiento

f) comunicarse
g) actualizarse, seglin corresponda

Laorganizacion debe mantener informecion documentada sobre los abjetivos dea calidad

Al planficar como lograr sus objetivos dela calidad, la organizacion debe determinar;
a) qué sevaahacer

b) qué recursos se requerirdn

¢) quién serdresponsable
d) cuindo sefinalizard

¢) como se evaluardn los resultados

Cuando la organizacion determine la necesidad de cambios enel sistema de gestionde la
calidad, estos cambios se debenllevar acaho de menera planiicada (véase 4 4).
Laorganizacion debe considerar;

3) el propdsito delos cambios y sus consecuencias potenciales

b) laintegridad del sistema de gestion dela calidad

¢) ladisponibilidad derecursos

) laasignacion o reasignacion de responsabilidades y autoridades

La organizacion debe determinar y proporcionar los recursos necesarios para gl
establecimiento, implementacion, mantenimiento y mejora continua del sistema de gestion de la
calidad.

Laorganizacion debe considerar;
d)las capacidades y limitaciones delos recursos internos existentes

b) qué se necesita obtener delos proveedores externos

La organizacion debe determinar y proporcionar las personas necesarias para aimplementacion
eficaz de susistema de gestion de la calidad y parala operaciony control de sus procesos.
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Laorganizacién debe determinar, proporcionar y mantener la infraestructura necesaria para que
laoperacion de sus procesos y lograr laconformidad de los productos y servicios.

Laorganizacion debe determinar, proporcionar y mantener el ambiente necesario parala
operacion de sus procesos y paralograr laconformidad delos productos y servicios. Estos
factores pueden diferir sustancialmente dependiendo de los productos y servicios
suministrados.

Laorganizacion debe determinar y proporcionar los recursos necesarios para asegurarse de la
validez y fiabilidad de los resultados cuando se realice el seguimiento o lamedicion para
verificar laconformidad de los productos v servicios con los requisitos

Laorganizacion debe asegurarse de que los recursos proporcionados:
a) sonapropiados parael tipo especifico de actividades de seguimiento y medicion realizadas

b) se mantienen para asegurarse de laidoneidad continua para su propésito

Laorganizacion debe conservar lainformacion documentada apropiada como evidencia de que
los recursos de seguimiento y medicion son idéneos para su propésito

Cuando latrazabilidad de las mediciones es un requisito, o es considerada por la organizacion
como parte esencial para proporcionar confianza en lavalidez de los resultados de la medicidn,
el equipo de medicién debe:

a) calibrarse o verificarse, 0 ambas, a intervalos especificados, o antes de su utilizacién, contra
patrones de medicion trazables a patrones de medicién internacionales o nacionales; cuando no
existan tales patrones, debe conservarse como informacion documentada la base utilizada para
la calibracion o la verificacion

b) identificarse para determinar su estado

c) protegerse contra ajustes, dafio o deterioro que puedan invalidar el estado de calibraciény
los posteriores resultados de lamedicion

La organizacion debe determinar si la validez de los resultados de medicién previos se ha visto
afectada de manera adversa cuando el equipo de medicién se considere no apto parasu
propdsito previsto, y debe tomar las acciones adecuadas cuando sea necesario.
Laorganizacion debe determinar los conocimientos necesarios paralaoperacion de sus
procesos y paralograr laconformidad de los productos y servicios

Estos conocimientos deben mantenerse y ponerse a disposicién enla medida en que sea
necesario

Cuando se abordan las necesidades y tendencias cambiantes, la organizacién debe considerar
sus conocimientos actuales y determinar cémo adquirir o acceder alos conocimientos
adicionales necesarios y a

las actualizaciones requeridas

Laorganizacion debe:
a) determinar la competencia necesaria de las personas que realizan, bajo su control, untrabajo
que afecta al desempefio y eficacia del sistema de gestién de la calidad

b) asegurarse de que estas personas sean competentes, basandose en la educacién, formacion
0 experiencia adecuadas

c) cuando sea aplicable, tomar acciones para adquirir lacompetencia necesaria y evaluar la
eficaciade las acciones tomadas

d) conservar lainformacién documentada apropiada, como evidencia de lacompetencia

Laorganizacion debe asegurarse de que las personas que realizan el trabajo bajo el control de
la organizacién toman conciencia de:
a) lapoliticadelacalidad

b) los objetivos de la calidad pertinentes

c) sucontribucidn ala eficacia del sistema de gestion de la calidad, incluidos los beneficios de
una mejora del desempefio

d) las implicaciones del incumplimiento de los requisitos del sistema de gestion de la calidad

Laorganizacion debe determinar las comunicaciones internas y externas pertinentes al sistema
de gestionde lacalidad, que incluyan:
a) qué comunicar
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b) cudndo comunicar

¢) aquién comunicar

d) cémo comunicar

€) quién comunica

El sistema de gestion de la calidad de la organizacién debe incluir:
a) lainformacién documentada requerida por esta Norma Internacional

b) lainformacion documentada que la organizacién determina como necesaria para la eficacia
del sistema de gestion de la calidad

Al crear y actualizar lainformacion documentada, la organizacion debe asegurarse de que lo
siguiente sea apropiado:

a) laidentificaciony descripcion (por ejemplo, titulo, fecha, autor o

nimero de referencia);

b) el formato (por ejemplo, idioma, version del software, gréficos) y los medios de soporte
(por ejemplo, papel, electrénico)

c) larevisiony aprobacién con respecto ala convenienciay adecuacion

Lainformacion documentada requerida por el sistema de gestion de la calidad y por esta Norma
Internacional se debe controlar para asequrarse de que:

b) esté protegida adecuadamente (por ejemplo, contra pérdida de la confidencialidad, uso
inadecuado, o pérdida de integridad).

Parael control de lainformacion documentada, la organizacion debe abordar las siguientes
actividades, segn corresponda:
a) distribucion, acceso, recuperaciony uso

b) almacenamiento y preservacion, incluidala preservacion de lalegibilidad
¢) control de cambios (por ejemplo, control de versién)

d) conservaciony disposicion

Lainformacion documentada de origen externo, que la organizacion determina como necesaria
paralaplanificaciony operacion del sistema de gestion de la calidad, se debeidentificar, segin
seaapropiado, y

controlar.

Lainformacion documentada conservada como evidencia de la conformidad debe protegerse
contramodificaciones no intencionadas

La organizacion debe planificar, implementar y controlar los procesos (véase 4.4) necesarios
paracumplir los requisitos paralaprovisién de productos y servicios, y paraimplementar las
acciones determinadas en el capitulo 6, mediante:

a) ladeterminacion de los requisitos para los productos y servicios

b) el establecimiento de criterios para:
1) los procesos;
2) laaceptacion de los productos y servicios;

¢) ladeterminacion de los recursos necesarios paralograr la conformidad conlos requisitos de
los productos y servicios

d) laimplementacion del control de los procesos de acuerdo conlos criterios

€) ladeterminacion, el mantenimiento y la conservacion de lainformacién documentadaen la
extension necesaria para:

1) Tener confianza en que los procesos se han llevado acabo seginlo planificado;

2) Demostrar laconformidad de los productos y servicios con sus

requisitos.
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Lasalida de esta planificacion debe ser adecuada paralas operaciones de la organizacion

Laorganizacion debe controlar los cambios planificados y revisar las consecuencias de los
cambios no previstos, tomando acciones para mitigar cualquier efecto adverso, segin sea
necesario.

Laorganizacion debe asegurarse de que l0s procesos contratados externamente estén
controlados (véase 8.4)

La comunicacion con los clientes debe incluir:
a) proporcionar lainformacion relativaalos productos y servicios

b) tratar las consultas, los contratos o los pedidos, incluyendo los cambios

¢) obtener laretroalimentacion de los clientes relativaalos productos y servicios, incluyendo
las quejas de los clientes

d) manipular o controlar la propiedad del cliente

€) establecer los requisitos especificos paralas acciones de contingencia, cuando sea
pertinente

Cuando se determinanlos requisitos paralos productos y servicios que se van a ofrecer alos
clientes, la organizacion debe asegurarse de que:

a) los requisitos para los productos y servicios se definen, incluyendo:

1) cualquier requisito legal y reglamentario aplicable;

2) aquellos considerados necesarios por la organizacion

b) la organizacion puede cumplir conlas declaraciones acerca de los productos y servicios que
ofrece.

Laorganizacion debe asegurarse de que tiene la capacidad de cumplir los requisitos para los
productos y servicios que se van a ofrecer alos clientes.

Laorganizacion debe llevar a cabo unarevision antes de comprometerse a suministrar
productos y servicios a un cliente, paraincluir:

b) los requisitos no estahlecidos por el cliente, pero necesarios para el uso especificado o
previsto, cuando sea conocido

¢) los requisitos especificados por laorganizacion

d) los requisitos legales y reglamentarios aplicables a los productos y servicios

€) las diferencias existentes entre los requisitos del contrato o pedido y los expresados
previamente

Laorganizacion debe asegurarse de que se resuelven las diferencias existentes entrelos
requisitos del contrato o pedido y los expresados previamente

Laorganizacion debe confirmar los requisitos del cliente antes de la aceptacion, cuando el
cliente no proporcione una declaracion documentada de sus requisitos

Laorganizacion debe conservar lainformacion documentada, cuando sea aplicable:
a) sobre los resultados de larevision;
b) sobre cualquier requisito nuevo para los productos y servicios.

Laorganizacion debe asegurarse de que, cuando se cambien los reqisitos para los productos
y senvicios, lainformacién documentada pertinente seamodificada, y de quelas personas
pertinentes sean conscientes de los requisitos modificados

Laorganizacion debe establecer, implementar y mantener un proceso de disefio y desarrollo que
sea adecuado paraasegurarse de la posterior provision de productos y servicios.

Al determinar las etapas y controles parael disefio y desarrollo, la organizacion debe
considerar:
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b) las etapas del proceso requeridas, incluyendo las revisiones del disefio y desarrollo
aplicables

c) las actividades requeridas de verificacion y validacion del disefio y desarrollo

d) las responsabilidades y autoridades involucradas en el proceso de disefio y desarrollo

e) las necesidades de recursos internos y externos para el disefio y desarrollo de los productos
y servicios

f) lanecesidad de controlar las interfaces entre las personas que participan activamente en el
proceso de disefio y desarrollo

g) lanecesidad de la participacién activade los clientes y usuarios en el proceso de disefio y
h) los requisitos para la posterior provision de productos y servicios
i) el nivel de control del proceso de disefio y desarrollo esperado por los clientes y otras

j) lainformacion documentada necesaria para demostrar que se han cumplido los requisitos del
disefio y desarrollo

La organizacion debe determinar los requisitos esenciales para los tipos especificos de
productos y servicios adisefiar y desarrollar.

La organizacion debe considerar:
a) los requisitos funcionales y de desempefio

b) lainformacion proveniente de actividades previas de disefio y desarrollo similares;

¢) los requisitos legales y reglamentarios

d) normas o codigos de précticas que la organizacion se ha comprometido aimplementar

e) las consecuencias potenciales de fallar debido ala naturalezade los productos y servicios

Las entradas deben ser adecuadas para los fines del disefio y desarrollo, estar completas y sin
ambigiiedades. Las entradas del disefio y desarrollo contradictorias deben resolverse

La organizacion debe conservar lainformacion documentada sobre las entradas del disefio y
desarrollo.

La organizacion debe aplicar controles al proceso de disefio y desarrollo para asegurarse de
que:

b) se realizan las revisiones para evaluar la capacidad de los resultados del disefio y desarrollo
de cumplir los requisitos

c) se realizan actividades de verificacién para asegurarse de que las salidas del disefio y

desarrollo cumplen los requisitos de las entradas

d) se realizan actividades de validacion para asegurarse de que los

productos y servicios resultantes satisfacen los requisitos para su aplicacién especificada o
Uso previsto

€) setoma cualquier accion necesaria sobre los problemas determinados durante las revisiones,
o las actividades de verificaciény validacion
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f) se conserva lainformacién documentada de estas actividades (revision, verificaciony
validacion)

La organizacion debe asegurarse de que las salidas del disefio y desarrollo:
a) cumplen los requisitos de las entradas

b) son adecuadas paralos procesos posteriores para la provision de productos y servicios

c) incluyen o hacen referenciaa los requisitos de seguimiento y medicion, cuando sea

d) especifican las caracteristicas de los productos y servicios que son esenciales para su
propésito previsto y su provisién sequray correcta

La organizacién debe conservar informacién documentada sobre las salidas del disefio y
desarrollo

La organizacién debe identificar, revisar y controlar los cambios hechos durante el disefio y
desarrollo de los productos y servicios, o posteriormente en la medida necesaria para

La organizacion debe conservar lainformacion documentada sobre:
a) los cambios del disefio y desarrollo

b) los resultados de las revisiones

¢) laautorizacion de los cambios

d) las acciones tomadas para prevenir los impactos adversos

Laorganizacién debe asegurarse de que los procesos, productos y servicios suministrados
externamente son conformes alos requisitos.

Laorganizacion debe determinar los controles aaplicar alos procesos, productos y servicios
suministrados externamente cuando:

a) los productos y servicios de proveedores externos estan destinados aincorporarse dentro
delos propios productos y servicios de la organizacion

b) los productos y servicios son proporcionados directamente alos clientes por proveedores
externos en nombre de la organizacion

C) unproceso, o una parte de un proceso, es proporcionado por un proveedor externo como
resultado de una decisién de la organizacion

Laorganizacién debe determinar y aplicar criterios para la evaluacion, la seleccién, el
seguimiento del desempefio y lareevaluacion de los proveedores externos, basandose ensu
capacidad paraproporcionar procesos o productos y servicios de acuerdo con los requisitos.

La organizacion debe conservar lainformacion documentada de estas actividades (evaluacion,
seleccion, seguimiento del desempefio y reevaluacion de los proveedores) y de cualquier accion
necesaria que surja de las evaluaciones.

La organizacion debe asegurarse de que los procesos, productos y servicios suministrados
externamente no afectan de manera adversa ala capacidad delaorganizacion de entregar
productos y servicios conformes de manera coherente a sus clientes.

La organizacion debe asegurarse de que los procesos, productos y servicios suministrados
externamente no afecten de manera adversa ala capacidad delaorganizacion de entregar
productos y servicios conformes de manera coherente a sus clientes.

Laorganizacién debe:
a) asegurarse de que los procesos suministrados externamente permanecen dentro del control
de susistemade gestion de la calidad

b) definir los controles que pretende aplicar a un proveedor externo y los que pretende aplicar
alas salidas resultantes

c) tener en consideracion:
1) el impacto potencial de los procesos, productos y servicios suministrados externamente en la
capacidad de laorganizacion de cumplir reqularmente los requisitos del clientey los legales y
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Operacién

8.4

84

84

8.4

8.4
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2) laeficaciade los controles aplicados por el proveedor externo

d) determinar la verificacién, u otras actividades necesarias para asegurarse de que los
procesos, productos y servicios suministrados

externamente cumplen los requisitos

La organizacion debe asegurarse de la adecuacion de los requisitos antes de su comunicacion al
proveedor externo.

La organizacion debe comunicar alos proveedores externos sus requisitos para:

a) los procesos, productos y servicios a proporcionar

b) laaprobacion de:

c) lacompetencia, incluyendo cualquier calificacion requerida de las personas

d) las interacciones del proveedor externo con laorganizacion

€) el control y el seguimiento del desempefio del proveedor externo a aplicar por partede la
organizacion

f) las actividades de verificacién o validacion que la organizacion, o su cliente, pretenden llevar
acabo enlas instalaciones del proveedor externo.

La organizacion debe implementar la produccién y provision del servicio bajo condiciones
controladas.

Las condiciones controladas deben incluir, cuando se aplicable:
a) ladisponibilidad de informacion documentada que defina:

b) ladisponibilidad y el uso de los recursos de seguimiento y medicién adecuados

c) laimplementacién de actividades de seguimiento y medicion en las etapas apropiadas para
verificar que se cumplen los criterios para el control de los procesos o sus salidas, y los
criterios de aceptacion paralos productos y servicios

d) el uso de lainfraestructuray el entorno adecuados paralaoperacion de los procesos

€) ladesignacion de personas competentes, incluyendo cualquier calificacién requerida

f) lavalidaciony revalidacion periddica de la capacidad paraalcanzar los resultados
planificados de los procesos de producciony de prestacion del servicio, cuando las salidas

g) laimplementacién de acciones para prevenir los errores humanos

h) laimplementacion de actividades de liberacién, entregay posteriores alaentrega.

La organizacion debe utilizar los medios apropiados para identificar las
salidas, cuando sea necesario, paraasegurar laconformidad de los productos y servicios.

Laorganizacion debe identificar el estado de las salidas conrespecto alos requisitos de
seguimiento y medicion através de laproducciony prestacién del servicio

La organizacion debe controlar laidentificacion tnica de las salidas cuando latrazabilidad sea
unrequisito, y debe conservar lainformacion documentada necesaria para permitir la
trazabilidad

Laorganizacion debe cuidar la propiedad perteneciente alos clientes o a proveedores externos
mientras esté bajo el control de la organizacion o esté siendo utilizado por lamisma.
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8.6

8.6

8.6

8.6
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8.7
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8.7
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La organizacion debe identificar, verificar, proteger y salvaguardar lapropiedad de los clientes
o delos proveedores externos suministrada para su utilizacién o incorporacion dentro de los
productos y servicios

Cuando lapropiedad de un cliente o de un proveedor externo se pierda, deteriore o de algin
otro modo se considere inadecuada para su uso, la organizacion debe informar de esto al
cliente o proveedor externo y conservar lainformacién documentada sobre lo ocurrido.

La organizacion debe preservar las salidas durante la produccion y prestacion del servicio, en la
medida necesaria para asegurarse de la conformidad con los requisitos

La organizacion debe cumplir los requisitos para las actividades posteriores ala entrega
asociadas con los productos y servicios.

Al determinar el alcance de las actividades posteriores a la entrega que se requieren, la
organizacion debe considerar:
a) los requisitos legales y reglamentarios

b) las consecuencias potenciales no deseadas asociadas a sus productos y servicios
c) lanaturaleza, el uso y lavida (til prevista de sus productos y servicios

d) los requisitos del cliente

€) laretroalimentacion del cliente

Laorganizacion debe revisar y controlar los cambios parala produccion o la prestacion del
servicio, en la extension necesaria para asequrarse de la continuidad enlaconformidad con los

La organizacion debe conservar informacion documentada que describa los resultados de la
revision de los cambios, las personas que autorizan el cambio y de cualquier accion necesaria
que surjade larevision.

La organizacion debe implementar las disposiciones planificadas, en las etapas adecuadas, para
verificar que se cumplen los requisitos de los productos y servicios.

Laliberacién de los productos y servicios al cliente no debe llevarse a cabo hasta que se hayan
completado satisfactoriamente las disposiciones planificadas, amenos que sea aprobado de
otramanera por una autoridad pertinente y, cuando sea aplicable, por el cliente.

La organizacion debe conservar lainformacion documentada sobre laliberacién de los
productos y servicios.

Lainformacion documentada debe incluir:
a) evidenciade laconformidad con los criterios de aceptacion
b) trazabilidad alas personas que autorizan laliberacion.

La organizacion debe asegurarse de que las salidas que no sean conformes con sus requisitos

seidentificany se controlan para prevenir suuso o entregano intencionada
Laorganizacion debe tomar las acciones adecuadas basandose en la naturaleza de la no

conformidad y en su efecto sobre la conformidad de los productos y servicios. Esto se debe
aplicar también alos productos y servicios no conformes detectados después de la entrega de
los nroductos. durante o desnués de laprovisién de los servicios.

Laorganizacion debe tratar las salidas no conformes de una o més de las siguientes maneras:
a) correccion

b) separacién, contencién, devolucion o suspension de provision de productos y servicios
c) informar al cliente

d) obtencion de autorizacién para su aceptacion bajo concesion.

Debe verificarse la conformidad con los requisitos cuando se corrigen las salidas no
conformes.

La organizacion debe conservar lainformacion documentada que:
a) describalano conformidad;

b) describa las acciones tomadas

c) describatodas las concesiones obtenidas
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9.2

9.2
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d) identifique la autoridad que decide laaccion con respecto alano conformidad.

La organizacion debe determinar:
a) qué necesita seguimiento y medicion

b) los métodos de seguimiento, medicidn, andlisis y evaluacion necesarios para asegurar
resultados vélidos

¢) cudndo se deben llevar acaho el seguimiento y lamedicion;

d) cudndo se debe analizar y evaluar los resultados del seguimiento y la medicion.

La organizacion debe evaluar el desempefio y la eficacia del sistema de gestion de la calidad.

Laorganizacion debe conservar lainformacién documentada apropiada como evidencia de los
resultados.
Laorganizacion debe realizar el seguimiento de las percepciones de los clientes del grado en

que se cumplen sus necesidades y expectativas.

La organizacion debe determinar los métodos para obtener, realizar el seguimiento y revisar
estainformacion.

La organizacion debe analizar y evaluar los datos y lainformacién apropiados que surgen por el
seguimiento y la medicion.

Los resultados del andlisis deben utilizarse para evaluar:

a) laconformidad de los productos y servicios

b) el grado de satisfaccion del cliente;

¢) el desempefio y la eficacia del sistema de gestién de la calidad

d) silo planificado se haimplementado de forma eficaz

¢) laeficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y oportunidades

f) el desempefio de los proveedores externos

g) lanecesidad de mejoras en el sistema de gestion de la calidad.

Laorganizacion debe llevar acabo auditorias internas aintervalos planificados para
proporcionar informacion acerca de si el sistema de gestion de la calidad:

a) es conforme con:

1) los requisitos propios de la organizacién para su sistema de gestién de la calidad

2) los requisitos de esta Norma Internacional

La organizacion debe llevar a cabo auditorias internas aintervalos planificados para
proporcionar informacion acerca de si el sistema de gestion de la calidad:
b) seimplementayy se mantiene eficazmente.

La organizacion debe:

a) planificar, establecer, implementar y mantener uno o varios programas de auditoria que
incluyan la frecuencia, los métodos, las responsabilidades, los requisitos de planificaciony la
elaboracion de informes, que deben tener en consideracion laimportancia de los procesos
involucrados, los cambios que afecten ala organizacion y los resultados de las auditorias
previas

b) definir los criterios de laauditoriay el alcance para cada auditoria;
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¢) seleccionar los auditores y llevar a cabo auditorias para asegurarse de la objetividad y la
imparcialidad del proceso de auditoria

d) asegurarse de que los resultados de las auditorias se informen a ladireccion pertinente

€) realizar las correcciones y tomar las acciones correctivas adecuadas sin demora injustificada

f) conservar informacién documentada como evidencia de la implementacion del programa de
auditorfay de los resltados de las auditorias.

Laaltadireccion debe revisar el sistema de gestion de la calidad de la organizacion aintervalos
planificados, para asegurarse de su conveniencia, adecuacion, eficaciay alineacion continuas
conladireccion estratégica de la organizacion.

Larevision por ladireccion debe planificarse y llevarse a cabo incluyendo consideraciones
sobre:

a) el estado delas acciones de las revisiones por ladireccion previas;

b) los cambios en las cuestiones externas einternas que sean pertinentes al sistema de gestion
delacalidad

¢) lainformacion sobre el desempefio y la eficacia del sistema de gestion de la calidad, incluidas
las tendencias relativas a:

1) satisfaccion del cliente y laretroalimentacion de las partes

interesadas pertinentes

2) el grado en que se han cumplido los obijetivos de la calidad

3) el desempefio de los procesos y conformidad de los productos y servicios

4) las no conformidades y acciones correctivas

5) los resultados de seguimiento y medicion

6) los resultados de las auditorias
7) el desempefio de los proveedores externos

Larevision por la direccién debe planificarse y llevarse a cabo incluyendo consideraciones
sobre:
d) laadecuacion de los recursos

€) laeficacia de las acciones tomadas paraahordar los riesgos y las oportunidades (véase 6.9);

f) las oportunidades de mejora

Las salidas dela revision por la direccion deben incluir las decisiones y acciones relacionadas
con:
a) las oportunidades de mejora

b) cualquier necesidad de cambio enel sistema de gestion de la calidad

¢) las necesidades de recursos.

Laorganizacion debe conservar informacion documentada como evidencia de los resultados de
las revisiones por la direccion

Laorganizacion debe determinar y seleccionar las oportunidades de mejora e implementar
cualquier accion necesaria para cumplir los requisitos del cliente y aumentar la satisfaccion del
cliente.
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Estas debenincluir:
Capitulo 10 Mejora A 10.1 a) mejorar los productos y servicios para cumplir los requisitos, asf como considerar las
necesidades y expectativas futuras

Capitulo 10 Mejora A 10.1 b) corregir, prevenir o reducir los efectos no deseados
Capitulo 10 Mejora A 10.1 c) mejorar el desempefio y la eficacia del sistema de gestion de la calidad

Cuando ocurra unano conformidad, incluida cualquiera originada por quejas, la organizacién
debe:
Capitulo 10 Mejora A 10.2 a) reaccionar ante lano conformidad y, cuando sea aplicable: X
1) tomar acciones para controlarlay corregirla;
2) hacer frente a las consecuencias

b) evaluar la necesidad de acciones para eliminar las causas de lano conformidad, conel finde
que no vuelva a ocurrir ni ocurraen otra parte, mediante:

1) larevisiony el andlisis de lano conformidad;

2) ladeterminacion de las causas de lano conformidad;

3) ladeterminacién de si existen no conformidades similares, o que potencialmente puedan
ocurrir;

Capitulo 10 Mejora A 10.2

Cuando ocurraunano conformidad, incluida cualquiera originada por quejas, la organizacion
Capitulo 10 Mejora A 10.2 debe: X
) implementar cualquier accién necesaria;

Capitulo 10 Mejora A 10.2 d) revisar la eficacia de cualquier accién correctivatomada

Capitulo 10 Mejora A 02 e) SIIfuera. pecesarlo, actualizar los riesgos y oportunidades determinados durante la
planificacion;

Capitulo 10 Mejora A 102 f) si fuera necesario, hacer cambios al sistema de gestion de la calidad

Capitulo 10 Mejora A 02 Las acciones correctivas deben ser apropiadas alos efectos de las no conformidades
encontradas.
La organizacién debe conservar informacién documentada como evidencia de:

Capitulo 10 Mejora H 102 a) lanaturaleza de las no conformidades y cualquier acciontomada
posteriormente

Capitulo 10 Mejora H 10.2 b) los resultados de cualquier accién correctiva

Capitulo 10 Mejora A 03 La organizacién debe mejorar continuamente la conveniencia, adecuaciony eficacia del sistema

degestiénde lacalidad.

La organizacién debe considerar los resultados del andlisis y la evaluacion, y las salidas de la
Capitulo 10 Mejora A 103 revision por ladireccion, para determinar si hay necesidades u oportunidades que deben
considerarse como parte de lamejora continua.

Notas de tabla: Autoevaluacién S.G.C. empresa Comercializadora Servicentro S.A.S.
(Elaboracién propia)
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Tabla 18:
Resultado diagndstico empresa Comercializadora Servicentro S.A.S

Cumplimiento por capitulo

150% a 5 6 7 8 9 10

100%

N FEEEEF

w0 all =0 >0 -0 ~0 @
1 2 3 4 5 6 7 8

% de cumplimiento W% Pendiente de cumplimiento

Nota: Fuente propia.
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Matriz de Riesgos y Oportunidades empresa Comercializadora Servicentro S.A.S.

No se tiene un cronograma de capacitaciones

- 7 COMERCIALIZADORA SERVICENTRO S.A.S.
b —
R MATRIZ DE RIESGOS
(Nivel de clasificacion: Para uso interno)
MATRIZ DE IDENTIFICACION, EVALUACION Y CALIFICACION DE RIESGOS
CONTEXTO E IDENTIFICACION DEL RIESGO
(o}
a
w
3
= @) @ 3) @ ) (6) CONTEXTO @)
CODIGO RIESGO Y/O OPORTUNIDAD CAUSAS CONSECUENCIA CLASIFICACION FUENTE
Crisis situacion economica Cierre de la compafiia Social Externo Proceso Gerencia
g Ra ci del Endeudamiento no proyectado Incapacidad para el pago Otro Interno Proceso Administrativa
lerre de la empresa
=4
IE'.:J Poca competitividad Bajo desempefio de la empresa en el mercado |Otro Externo Proceso Senicio
w
o Ingresos insuficientes Falta de recursos fisicos y financieros Otro Interno Proceso Administrativa
Falta de claridad en la definicion de roles y Desempefio deficiente (FEEeatn e
R2 Clima laboral inadecuado [responsabilidades P Interno Proceso Senicio
Conflictos a nivel organizacional procesos
%) Acoso laboral
\n Ausencia de estandarizacion de lo sueldos "
(@] Interaccion entre
wn % R3 Alta rotacion de personal |deacuedo a las responsabilidades y perfiles|No contar con el personal suficiente i Interno Proceso Senicio
% < profesionales P
(@) = : Falta de personal idoneo para la realizacion de|Personal con poco conocimiento de la norma .
w g R4 Ausen.cla d‘_é las itacione: y cr de|para la realizacion del proceso adecuado en Interaccion G Interno Proceso Senicio
o capacionaciones capacitaciones su gestion laboral procesos
<>( RS Ause,"c!a de indicadores de Falta de plan estrategico Incumplvlmleno con " las necesidades Otro Interno Proceso Senvcio
= generando clientes insatisfechos
< R6 No presentacion de estados |Falta de experiencia y conocimiento en Falta de informacion Interaccion entre; Externo Proceso Administrativa
.D_C financieros oportunamente _|contabilidad
g Ausenciade personal |Alto wlumen de tareas laborales Nivel excesivo de estrés laboral Otro Interno Proceso R.H
=
[=)
<<

de calidad

Quejas y reclamos de

conformes

insatisfechos

Falta de auditorias Social Interno Proceso Calidad
Ausencia de la para el personal
. Falta de documentacion del S.G.C en todos los|Falta de socializacion al personal en el|Interaccion entre| .
R8 documentacion e . Interno Proceso Calidad
implementacion del S.G.C procesos proceso de 1del S.C.G procesos
No se realiza seguimiento y control de los|Interaccion entre
Fallas en el sistema contable . Interno Proceso Calidad
internos
Ausenciade controles |No existe to  para no|G ion de senvicio no conforme y clientes : .
Social Interno Proceso Senicio

mercado competitivo

Ausencia del control de calidad durante el

X Falta de doct  (ingreso y  del|R internos  para  entregar los
R10 !OS c!lentes \ehiculo) documentos necesarios Social Externo Proceso Senicio
insatisfechos

= Ausencia de stock de seguridad Retraso on el proceso de senicio por falta de '"::g:gz':“ entre| ermo Proceso Senicio
O Incumplimiento en las entregas por parte de los producto Interaccién entre -
o roveedores o Interno Proceso Senicio
w R11 Perdida de clientes 2
= Ausencia de pagina web- portafolio virtual Tecnologico Externo Proceso Comercial
g Ausencia de analisis de investigacion del Perdida de clientes nuevos
© 9 Otro Externo Proceso Comercial

@) R12 Productos inconformes N Clientes insatisfechos Social Externo Proceso Calidad
5 proceso de servicio
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COMERCIALIZADORA SERVICENTRO S.A.S. "
23/02/2021 version01
MATRIZ DE RIESGOS )
. . ) Pdg. 1de1
(Nivel de clasificacion: Para uso interno)
MATRIZ DE IDENTIFICACION, EVALUACION Y CALIFICACION DE RIESGOS
TRATAMIENTO DEL RIESGO
PROBABILIDAD DE
OCURRENCIA
12) (9 (18)

® © (10) (12) V»(iL ())R (13) (14) VALOR (15) EL RIESGO (7 socueNTAbo| ¥ UBICACION (1)

VALOR INCIDENCIA VALOR INCIDENCIA INCIDENCIA| PONDERACION PRODUCTO REQUIERE TIPO DE CONTROL| DEL DOCUMENTO RESPONSABLE
IMPACTO ?
CONTROL?

10 MEDIA 3 CRITICO 30 EESCRNERE 30 900 Si Preventivo NO NA Gerencia

10 MEDIA 2 MODERADO 20 RIESGO MEDIO 15 300 Si Preentivo NO NIA Gerencia

5 BAJA 1 LEVE 5 5 25 No Preventivo NO NA Gerencia

MODERADO MEDIO

RIESGO BAJO

VALOR POl VEDIO

INDERADO PARA EL RIESGO

Si

Prewentivo

Preventivo

NA

Gerencia

Jefe de Recursos Humanos

10 MEDIA 1 LEVE 10

MEDIO

100

Si Correctivo

NO

NA

Supenvisor Gestion de Calidad

10 MEDIA 2 MODERADO 20 RIESGO MEDIO

RIESGO BAJO
MEDIO

VALOR PONDERADO PARA EL RIESGO

300

Si Prewentivo

NO

NA

Supenvisor Gestion de Calidad

RIESGO MEDIO
ALTO

RIESGO MEDIO

VALOR PO

10 MEDIA 3 CRITICO 30 30 900 Si Prewentivo NO NA Supenvsor Gestion de Calidad
10 MEDIA 2 MODERADO 20 RIESGO MEDIO 15 300 Si Preventivo NO NA Contador
10 MEDIA 3 CRITICO 30 R\ES(;(ETMSED\O 30 900 Si Preventivo NO NA Jefe de Recursos Humanos

VALOR PONDERADO PARA EL RIESGO RIESGO ALTO

10 MEDIA 3 CRITICO 30 ALTO 30 900 Si Correctivo NO NA Supenvsor Gestion de Calidad
5 BAJA 2 MODERADO 10 RIE;GE%IEAJO 10 100 Si Preventivo NO NA Supenvisor Gestion de Calidad
10 MEDIA 3 CRITICO 30 R\ES(;(ETthD\O 30 900 Si Correctivo NO NA Supenisor Gestion de Calidad
20 ALTA 3 CRITICO 60 40 2400 Si Prewentivo NO NA Supenisor Senvicio

RIESGO MEDIO
ALTO

VALOR PONDERADO PARA EL RIESGO

10 MEDIA 2 MODERADO 20 RESGO MEDO

300

Si Preventivo

NO

10 MEDIA 2 MODERADO 20 RIESGO MEDIO 15 300 Si Prewentivo NO NA Supensor Senvicio
10 MEDIA 3 CRITICO 30 R\ES(/‘:IC-JTMSED\O 30 900 Si Prewentivo NO NA Supenisor Senvicio
10 MEDIA 3 CRITICO 30 R\ESi(LJTthD\O 30 900 Si Prewentivo NO N/A Supenisor Senvicio
10 MEDIA 3 CRITICO 30 R\ES(;STMSED\O 30 900 Si Correctivo NO NA Jefe Comercial
10 MEDIA 3 CRITICO 30 R\ESi(LJTthD\O 30 900 Si Correctivo NO NA Jefe Comercial

NA

Supenvisor Gestion de Calidad

10 MEDIA 3 CRITICO 30 RESGO MEDIO ALTO

VALOR PONDERADO PARA EL RIESGO RESCONEDC

ALTO

900

Si Preventivo

NO

NA

Jefe de Recursos Humanos




117

- 7 COMERCIALIZADORA SERVICENTRO S.A.S.
P T
""""","’7"4"’, 2 MATRIZ DE OPORTUNIDADES
MATRIZ DE IDENTIFICACION Y EVALUACION DE OPORTUNIDADES
CONTEXTO E IDENTIFICACION DEL OPORTUNIDAD
o
(7]
v}
3
@ @) (&) ®) (4) 6)
& CODIGO OPORTUNIDAD Y/O OPORTUNIDAD CAUSAS CLASIFICACION ) Ce=are FUENTE
q q Proceso
< .
5 OP1 Alianzas con diferentes proveedores Nuewvos proveedores Social Interno Comercial
= K L
i} OP2 Mercados globalizados Crecimiento del mercado otro Externo el
o rocesos
L
(O}
R q . . . Todos los
8 8 oP3 Disefiar escala salarial Mejoramiento del clima laboral Del Personal Interno R
()
o <Z( . . . Todos los
S 2 OP4 Capacitacion de personal interno Personal competente Del Personal Interno ——
O
=
|
x T
o Eacili
acilidad de pago por parte del estado T [
= OP5 P g porp Seguimiento de los procesos Del Personal Interno Caosles
:: para el pago de impuestos procesos
o
= Capacitacion del personal para las
@ OP6 p . . p p . . Crecimiento de mercado tecnologico Del Personal Interno Todos los
= actualizaciones de la norma financieras procesos
=
o
<
= N0 . . . . L Todos los
OP7 Certificacion del SGC Seguimiento de los procesos Comunicacion Interna Interno
O < procesos
= Q - o . - o
= = OP8 Mejora en el desempefio de los procesos Clientes satisfechos Comunicacion Interna Interno Jotcelos
m 2:1 rocesos
O O —
. . L. Todos los
< OP9 Mejora en la calidad del servicio Clientes satisfechos Comunicacion Interna Interno
O procesos
o - P o . 2 Proceso
w - OP10 Nuevos clientes Crecimiento de la compafiia Comunicacion Interna Externo §
s Comercial
O
O

Proceso

OP11 Alta demanda por los servicios de lubricacion Crecimiento de la competencia Otro Interno Comercial
. . .. . . Proceso
OP12 Mejorar calidad el servicio Calidad de los senicio Otro Interno :
Comercial

) : P

oP13 Desarrollo de nuevos proveedores Alta calidad ofertada por proveedores Social Externo ol
Mejorar el proceso de compra a . .

OP14 ) P P Organizar el proceso de compra Social Externo g::-ﬁzfgal

proveedores externos
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VALOR PONDERADO PARA EL OPORTUNIDAD

OPORTUNIDAD
MEDIA

COMERCIALIZADORA SERVICENTRO S.A.S. 24/03/2021 versidn:01
MATRIZ DE OPORTUNIDADES Plig. ldel
MATRIZ DE IDENTIFICACION Y EVALUACION DE OPORTUNIDADES
TRATAMIENTO DEL OPORTUNIDAD
PROBABILIDAD DE
(15)
EL (16) (19)
@) ®) ©) (10) @ (12) (13) VALOR (14) 17) 18) A (1)
OPORTUNIDAD [MEDIDA DE UBICACION DEL
INCIDENCIA
VALOR INCIDENCIA VALOR INCIDENCIA | VALOR IMPACTO PONDERACION PRODUCTO REQUIERE |CONTROL TIPO DE CONTROL DOCUMENTADO? DOCUMENTO RESPONSABLE
CONTROL?
ALTAMENTE N N N
10 MEDIA 3 POSITIVO 30 MEDIA ALTA 30 900 Si Preventivo NO N/A Supenvisor Compras
ALTAMENTE " "
20 ALTA 3 POSITVO 60 40 2400 Si Correctivo NO N/A | Jefe Comercial
VALOR PONDERADO PARA EL OPORTUNIDAD 2ETOARTUNIDAD Si
20 ALTA 3 CRITICO 60 40 2400 Si Correctivo NO N/A Jefe de Recursos
Humanos
- " " Supenisor Gestion de
10 MEDIA 3 CRITICO 30 30 900 si Preventivo NO N/A Calidad
VALOR PONDERADO PARA EL OPORTUNIDAD 2ETO/FTUN|DAD Si
20 ALTA 3 CRITICO Si Preventivo NO N/A Contador
10 MEDIA 2 MODERADO 20 OPO:;\;I::DAD 15 300 Si Prewventivo NO N/A Gerencia
VALOR PONDERADO PARA EL OPORTUNIDAD 2ES§TUN|DAD Si
20 ALTA 3 CRITICO 60 40 2400 Si Correctivo NO N/A SUpemsor.GeS"on de
Calidad
20 ALTA 3 CRITICO Si Preventivo NO N/A Gerencia General
VALOR PONDERADO PARA EL OPORTUNIDAD OPORAIL_JFEIDAD Si
20 ALTA 3 CRITICO si Preventivo NO NIA Supenisor Gestion de
Calidad
20 ALTA 3 CRITICO 60 40 2400 Si N.A NO N/A Supenisor Compras
VALOR PONDERADO PARA EL OPORTUNIDAD OPORA-[:ZIDAD Si
PORTUNIDAD
10 MEDIA 2 MODERADO 20 o OM:I:JJIA 15 300 Si Preventivo NO N/A Jefe Contabilidad
- OPORTUNIDAD " .
10 MEDIA 3 CRITICO 30 MEDIA ALTA 30 900 Si Prewventivo NO N/A Jefe Contabilidad
OPORTUNIDAD
VALOR PONDERADO PARA EL OPORTUNIDAD MEDIA ALTA
10 MEDIA 2 MODERADO 20 OPO;;\ST/]\IDAD 15 300 Si N.A NO N/A Jefe Contabilidad
10 MEDIA 2 MODERADO 20 OPO:;‘;:\ﬂDAD 15 300 Si N.A NO N/A Jefe Contabilidad
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Y COMERCIALIZADORA SERVICENTRO Codigo: SIG-CP-
S.AS
- 74 01
‘;’;,‘,,.,,,,”,,4".2 Vigencia Desde:
servicenurg MANEJO DEL RIESGO 01-04-2021
Version: 01
1. OBJETO

Establecer y definir los pardmetros que se requieren para detectar, analizar y evaluar los
riesgos y oportunidades que afectan el sistema de gestion de calidad.

2. ALCANCE

El procedimiento comienza con la identificacion del contexto de la organizacion y
termina con la evaluacién de los riesgos y oportunidades.

3. DEFINICIONES

e Riesgo critico: Es la probabilidad de una amenaza inminente, que puede

convertirse en un desastre para al que se encuentre afectado.

e Perfil de Riesgo: Es el comportamiento de una persona cuando tiene una
buena capacidad de asumir los riesgos y superarlos, puede ser financiera o

personalmente.

e Gestidn de Riesgo: Es el manejo que se da para controlar una posible amenaza
gue se pueda presentar, es el analisis de cada hecho y el proceso que tenga cada

uno, para evitar alguna consecuencia.
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e Impacto: Es el resultado de algin hecho en donde se pueden ver reflejadas las

consecuencias.

e Causa del riesgo: elementos o actividades que pueden producir dafios

tangibles e intangibles en el desarrollo de un proceso.

4. ASPECTOS GENERALES

4.1 Criterios para la definicion del riesgo

Los riesgos y oportunidades se definen de acuerdo a:

v Objetivos de calidad.

A N N

Politica de calidad.

Contexto interno y externo de la organizacion.
Partes interesadas en el proceso.

Norma I1SO 9001:2015

4.2 Criterios para la valoracion del riesgo

Para realizar una adecuada evaluacion del riesgo se debe tener en cuenta:

v Causa del riesgo.

v Establecer cudl es la fuente.

v Definir la calificacion para evaluar el riesgo.
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v Establecer la valoracion sobre la cual se va a calificar la probabilidad de
ocurrencia.

v Establecer la puntuacion que evaluara el impacto.

4.3 Criterios para para la valoracion de las oportunidades

Para evaluar correctamente las oportunidades se debera tener en cuenta:
v Rentabilidad.

v Viabilidad.

v Impacto en cada proceso.

5. Grado de Exposicion Inherente
Se definen criterios para calificar el riesgo como el control, en la tabla 1 se
muestra la matriz de correlacion probabilidad- impacto y la definicion de la escala

conforme a los resultados.
Tabla 1 Correlacion probabilidad — Impacto

25§ 20 AT 20 [N IEI RiEsGO BAJO
SE 10 MEDA 20 20 .30 .10 RIESGO BAJO MEDIO
£3 5 BAA 210 15 20 RIESGO MEDIO
g3 LEVE  MODERADO CRITICO RIESGO MEDIO ALTO
1 2 3 ﬁ RIESGO ALTO
IMPACTO

En la tabla 2 se encuentran establecidos los criterios para la definicion de la
calificacion del riesgo y control al riesgo.
Tabla 2 Criterios para definicion de la calificacion
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Criterio de valoracio

Es muy poco factible que el riesgo se presente, los
factores que afectan estan controlados

BAJA

Los factores estan controlados, sin embargo se
presenta la probabilidad de ocurrencia

MEDIA

Los factores no estan controlados o la probabilidad
de ocurrencia es mayor

ALTA

PARA EL RIESGO

Valoracion

10

20

graves

6. PONDERACION PARA LA CALIFICACION DEL RIESGO

Criterio de valoracio Valoracion
Afecta levemente el desempefio del proceso o baja
LEVE o ) S ; . 1
incidencia parala organizacion, es de facil manejo
Hay consecuencias importantes para el proceso o
ara la organizacion, las acciones de mejora no son
MODERADO reaniz lora 2
complejas de implementarylogran sereficientes
rapidamente
Genera consecuencias significativas para el proceso
CRITICO ypara la organizacién, las acciones de mejora 3
demandan grandes compromisos y recursos
Criterio de valoracion - Valoracion .
BAJA La probabilidad que se repita el riesgo es minima 5
3
n Las acciones de control no fueron suficientemente
w MEDIA - ) . . 10
= eficientes yes posibleque se repita el riesgo
-
H Las acciones de control no fueron suficientemente
| ALTA eficientes y existe alta probabilidad que se repita 20
8 el riesgo
s Criterio de valoracion - Valoracion .
(o}
Q Se repite el riesgo, sin embargo el proceso no se ve
- LEVE 1
w afectado
E MODERADO se repite el riesgo ygenera alertas para el proceso 2
Se repite el riesgo y el proceso incurre en faltas
CRITICO P goyerp 3



123

COMERCIALIZADORA SERVICENTRO Cédigo: SIG-CP-
S.AS
- i 01
Tomerciafizadora Vigencia Desde:
MANEJO DEL RIESGO 01-04-2021
Version: 01

La ponderacion es una metodologia matematica que permite asignar un valor a una
variable para determinar el peso o la relevancia que tiene esta variable en una
situacion determinada.

Teniendo en cuenta que no todas las consecuencias derivadas de un riesgo tienen el
mismo impacto en el desarrollo de un proceso, se debe asignar un valor ponderado de
acuerdo con la criticidad del este impacto, y para ello se establece la siguiente escala:

Tabla 3 Valores ponderacion

VALOR DEL CRITICIDAD VALOR PONDERADO
IMPACTO

RIESGO BAJO 5PTOS

10 RIESGO BAJO MEDIO 10 PTOS

20 RIESGO MEDIO 15PTOS

RIESGO MEDIO ALTO 30 PTOS
% RIESGO ALTO 40 PTOS
Férmula matematica para calcular el valor del riesgo
Teniendo en cuenta que de un solo riesgo se pueden derivar diversas
consecuencias Yy a su vez cada impacto calificar diferente de acuerdo con la
criticidad de mismo, se debe calcular un Gnico valor ponderado para el riesgo

definido y la formula matematica para calcularlo es la siguiente.

Y.(Valor impacto x Valor ponderado)

VALOR PONDERADO DEL RIESGO=
X Valor ponderado



Establecer las cuestiones
internas y externas que afecten
el desempeiio del proceso

Flujograma

h 4

éSe requiere
ejecutar alguna
accion?

Identificar las partes
interesadas con sus
expectativas y necesidades

!

Identificar los riesgos
potenciales y asignar sus
causas y consecuencias

Asignar la fuente del riesgo y su
valor para calificar suimpacto

iSe
requiere
ejecutar
alguna

accion?

Si

A 4

Decidir los controles
para eliminar los
riesgos

Determinar la fuente
generadora del riesgo y valor
para la calificacion degrado de
exposicion

Identificar los

Seleccionar la ubicacidn del documento y
nombre del cargo responsable del control

Asignar los valores de calificacion para
cada control, para medir la efectividad

v

Establezca la accion a emprender y la
fecha de su implementacion y ejecucion

documentos
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Anexo D
Caracterizaciones Procesos Empresa Comercializadora Servicentro S.A.S.

PGCO7

LR

23/02/2021 VERSION: 1
CARACTERIZACION GESTION DE TALENTO HUMANO

Planear y controlar todas las actividades que se requieren para ionar al personal, evaluar el del mismo, para conseguir tener en la empresa el personal idéneo.

Desde la necesidad de contratar nuevo personal hasta la y del del recurso humano
DESARROLLO DEL PROCESO

Analisis de curriculum del personal interesado en el
cargo ofertado

Procesos de Talento Humano Curriculum (Hoja de vida) Clasificacion y contratacion de personal idoneo H Todos los procesos
Contrato laboral, induccién y acompafiamiento al personal, Realizar encuestas sobre el
ambiente de trabajo. Realizar diagnéstico del Clima organizacional. Elaborar némina, H Personal capacitado Todos los procesos
liquidacién de aportes en Seguridad social y parafiscales

Requisiciones de personal idéneo al cargo requerido.
Capacitacion de personal

Todos los procesos

Proceso Gerencial Analisis salarial del entorno por cargos Definicion de la tabla salarial H Tabla salarial Todos los cargos
Procesos de Talento Humano Necesidades de Capacitaciones Planificar el cronograma de capacitaciones P Plan de capacitaciones Pmcehs‘fr::nflenm
Plan de trabajo anual gramar la i6n de i6n de pef ___ Bvaluacion de Desempefio
imei ) " 6 ~ slisi Acciones Resultantes de la Evaluacion de
Todos los procesos Procedimeintos documentado y la herramienta para Aplicar evaluacién de desempefio, y anélisis de los resultados P Todos los procesos
N N . N Desempefio
realizar evaluacién de desempefio Establecer acciones resultantes de la evaluacién de desempefio
Todos los procesos Resultados de la evaluacion de desempefio Analizar los r de las evalt \es de i v Acciones de mejora Pmc‘f‘f’md:n‘:'e""’
Necesidad de la elaboracion del manual de funciones Ma i
Procesos de Talento Humano Revision y documentacion de las funciones por cargo H nuales de funciones de todos los cargos de la Todos los procesos
por cargo compaiia
Absentismo del personal interno (Total horas ausentes por mes / Total horas laborales por mes)*100 Max 2% Trimestral
- PR No. de capacionaciones realizadas mes/ Total capacionaciones Programadas por N
Cumplimiento del cronograma de capacitaciones ap: mes)*100 ap: 9 P Min 80% Mensual
Evaluacion de desempefio Resultados dela evaluacion del desempefio Min 85% Semestral

Accidentes laborales
Desempefio inadecuado de los procesos
Baja productividad
Personal motivado

Contratacion de personal idoneo

GRH-HP-14 Procedimiento de contratacion GRH-RHFO-01 Acta de entrega de cargo
GH-EP-005 Formato de contratacion personal TH-F-20 Evaluacion de desempefio del personal

TH-F-10 Solicitud de permiso GRH-HFO-01 Perfil de cargo

TH-F-07 Asistencia de formacion TH-F-11 Formato de incapacidades
GV-CFO-07 Compilacion de HV TH-F-03 Entrega de dotacion

TH-F-12 Registro de ausentismo TH-F-06 Formato de induccion y entrenamiento

41:42:5;6;7,1,75;82:;83:84:;86;87:9;10

Nota: Fuente propia.
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1. Caracterizaciéon Proceso Administrativo Comercializadora Servicentro S.A.S

PGCO06

. 23/02/2021 VERSION: 1
CARACTERIZACION GESTION ADMINISTRATIVO

PAG 1

Administrativo _ Direccion Administrativa

Administrar, planear y vigilar los recursos financieros de la compaiiia

Percibir desde la administracion de recursos e informes financieros y Cartera
DESARROLLO DEL PROCESO

Presupuesto y recursos

Todos los procesos

Elaboracion y ejecucion de presupuesto P Control de los costos y gastos de las operaciones Proceso administrativo

financieros
Todos los procesos Normay politicas NIIF Revision del regimen tributario e impuestos aplicables P Pago de impuestos Proceso administrativo
Proceso abastecimiento Cuentas por pagar Planeacion de pagos a terceros P Cronograma de pagos Proceso administrativo
. e Ajuste al documento con fecha, version y codigo - .
Proceso S.G.C Control de documentos Creacion y modificacion de documentos contables H y Proceso administrativo
correspondiente
. Plan de mejoramiento . . . . . . - .
Proceso gerencial presupuestal Implementacion de plan de mejoramiento A Cambios en el presupuesto para los siguientes periodos Proceso administrativo
Proceso gerencial Informes de inversion Analizar los resultados esperadosy los reales A Acciones de mejora Todos los procesos
Razon corriente (Totalactivo corriente / total pasivo) Max 35% Semestral
Nivel de endeudamiento (Total pasivo / Total activos)*100 Min 3% Semestral

Facilidad de pago por parte del estado para el pago de impuestos
Ausencia de liquidez de la compafiia

Cierre de la compafiia

N/A Estados financieros N/A Informe de cartera

41;42;5;6,71;75; 82 ;83,84,86,87,9;10

Nota: Fuente propia.
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2. Caracterizacion Gestion Comercial Comercializadora Servicentro S.A.S

PGCO04

Sorvicentsr:g B 23/02/2021 VERSION: 1
CARACTERIZACION GESTION COMERCIAL

PAG 1

Prestacioén de senicio Jefe Comercial

Prestar el senicio de transporte de carga liquida y seca alquiler de maquinaria pesada y equipos de forma segura,
minimizando el impacto al medio ambiente y con un alto estandar de calidad que satisfaga las necesidades de las
partes interesadas.

Inicia desde el la firma del contrato y finaliza en la entrega del trabajo.
DESARROLLO DEL PROCESO

Proceso Comercial Base de datos clientes Analisis de informacion de los clientes H Base de datos de los clientes Clientes

Informes previos de estudio de Estudio de ofertay demanda de los productos de Clientes potenciales e identificacion de nuevas

Proceso Comercial S . \% . Proceso comercial
mercado Comercializadora Servicentro S.A.S necesidades
Resultado de estudio de la L . R )
) K N ) Analisis de informacion de quejas y reclamos de . . .
Proceso Comercial percepcion de la satisfaccion del _ L A Acciones de mejora Proceso comercial
. los clientes para la toma de decisiones
cliente
Proceso de produccion Costos de produccion Establecer listas de precios H Acciones de mejora Proceso produccion
Proceso Gerencial Plan estrategico Definir las estrategias comerciales P Presupuestos. Plan de mercado Proceso gerencial
. . . Analisis del inventario y generar pedidos internos . . .
Cliente externo Pedidos de clientes . Ve P H Ordenes de pedido para produccion Proceso produccion
de produccion
Satisfaccion de cliente Resultados de la calificacion Min 80 pts Mensual
Clientes nuevos (No. De clientes nuevos / Clientes activos) *100 Min 70% Mensual

Perdidas de clientes
Bajo rendimiento de ventas

Mejora en la calidad del servicio

MC-F-03 Planilla de quejas y reclamos GPR-PRP-09 Documentacion proceso de quejas y reclamos

GC-VF-06 Encuesta de satisfaccion SIG-CP-02 Procedimiento de ventas

41,425;6;,71,;75;82;83:;84:;8,6;87;9;10

Nota: Fuente propia.
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3. Caracterizacion Gestion Gerencial Comercializadora Servicentro S.A.S

PGCO05

B 23/02/2021 VERSION: 1
CARACTERIZACION GESTION DE GERENCIA

Direccion Estrategica _ Gerente

Definir y sensibilizar al personal de la compafiia en el direccionamiento estratégico, brindando los recursos necesarios para garantizar la
implementacién, mantenimiento, y mejoramiento del sistema SGC, haciendo seguimiento para garantizar que el sistema sea eficaz,
adecuado y conveniente, garantizando el cumplimiento de la reglamentacion legal vigente. Identificar nuevos clientes, mediante el
ofrecimiento de los senicios. Participar de las socializaciones para identificar necesidades del cliente. Participar en procesos de
contratacion.

PAG 1

Inicia desde la definicién de la planeacién estratégica hasta la revision por la direccion.

DESARROLLO DEL PROCESO

" . . . . . . . Plan de asignacion de recursos y plan Todos los
Proceso gerencial Informes financieros de la empresa Toma de decisiones segun el informe financiero P N
estrategico procesos
. . . Elaborar planes de accion que requiere para la mejora . . Proceso
Proceso gerencial Indicadores Macroeconomicos P a L a P ! A Acciones de mejora .
del analisis gerencial
. Necesidades de seguimiento y Analisis de resultados. Definir acciones de mejora. " . Todos los
Proceso gerencial H Indicadores de gestion de los procesos
control a los procesos Nuevas tareas y personas responsables procesos
Proceso gerencial Lineamientos actuales de Evaluar la necesidad y actualizar los lineamientos p Mision, Vision, Valores, Objetivos estrategicos y Todos los
& direccionamiento estrategico estrategicos Politicas procesos
Informe de desempefio de los . . . . Todos los
Proceso de S.G.I P Establecer acciones de mejora a los procesos del S.G.C H Acciones de mejora
procesos procesos
Realizar un analisis sobre las tendencias de Todos los
Gobierno Nacional Estados de resultados crecimiento economico en el pais, los cambios en la H Informes de estudio de factores externos r0CES0S
distribucion geografica p
Medir la rentabilidad de la empresa (Utilidad del ejercicio en el periodo/Patrimonio)*100 Minimo 7% Anual
Crecimiento de la empresa
Cierre de la compaiia
N/A Informes de estados financieros N/A Informes de planeacion de acciones de mejores de direccionamiento

4,1;42;5;6;71;75; 82 :;83,;84;86,87,;9;10

Nota: Fuente propia.
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4. Caracterizacion Gestion de Abastecimiento Comercializadora Servicentro S.A.S

Did PGCO03
ﬁ 23/02/2021 VERSION: 1
dors CARACTERIZACION GESTION DE BASTECIMIENTO
Servicentrsg PAG 1
Gestion de Abastecimiento | RESPONSABLE Analista Inventario
Gestionar el mantenimiento, suministro y control de los materiales y equipos necesarios para la eficiente prestacion de los senicios de la
empresa.
Inicia desde la determinacién de la necesidad de los recursos fisicos, hasta la adquisicién y mantenimiento de los mismos. X
DESARROLLO DEL PROCESO
L Metodologias para la eleccion y evaluacion de nuevos . . Proceso
Proceso abastecimiento Base de datos de proveedores P Proceso de instructivos de compra e
proveedores abastecimiento
Condiciones y garantias para los Acordar formas de pago, tiempos de entregay calidad Propuestas comerciales por parte de los proveedores,
Proveedores Y 8 3 pago, 3 gay H p S por p p Proveedor
proveedores del producto para lograr realizar lazos comerciales
. . : Proceso
Proceso de produccion Informes de consumos Control de consumosy servicios no conformes H Informe de gestion del proceso produccion
Proceso comercial Factura de ventay remision Plan y ruta de distribucion \% Entrega de pedidos Clientes
.- - ~ - . . Proceso
Proceso de servicio Metas de indicadores Control de desempefio de los indicadores A Acciones correctivas .
produccion
- . I . Supervisor
Proceso abastecimiento Informe de stock, Materiales Realizar inventario de productos H Programa de compra de productos compra
- . . . " . Proceso
Proceso abastecimiento Estado de inventario Definir pedidos a produccion H Presupuesto de ventas comercial
Servicio no conforme :io no conforme del mes / Servicio adquiridas por mes Max 20% Mensual
Evaluacion de proveedores (Puntaje evaluacion / Puntaje maximo evaluacion)*100 Min 80% Mensual

Entrega inoportuna de los clienes

Desarrollo de los nuevos proveedores

GC-AP-01 Procedimiento de compra RF-F-02 Matriz de calificacion a proveedores
GC-CP-13 Procedimiento de seleccién de proveedores
GC-AFO-01 Formato de orden de compra

41;42;5;6; 7,1;75; 82 ;83;84;8,6;8,7;9;10

Nota: Fuente propia.
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5. Caracterizacion Gestion del Servicio Comercializadora Servicentro S.A.S

PGC02

23/02/2021 VERSION: 1

CARACTERIZACION DE SERVICIO

PAG 1

Senicio

Garantizar que las actividades del proceso de senicio logren satisfacer las necesidades del cliente y que cumplan con los estandares minimos
de calidad
Inicia desde orden de entrada hasta la orden de salida de senicio

DESARROLLO DEL PROCESO

Proceso comercial Ordenes de clientes Planear los procesos de compra P Ordenes de servicio Proceso Servicio

Necesidades de las partes interesadas

L Seguimiento de la realizacion de las actividades Seguimiento de la prestacion de servicios.
. . Caracteristicas del contrato con el . K ) L : " :
Gestién Comercial . L - cumpliendo las normas de calidad, seguridad, H Control de servicios no conforme y toma de acciones Gestion comercial
cliente. Solicitudes de servicios y . ) . . N
industrial e impacto ambiental correctivas.

ordenes de compras.

Cumplimiento de los requisitos de  Identificar oportunamente los posibles contratiempos

Prestacion de servicios N
entrega del cliente o novedades presentadas durante el proceso.

H Oportunidades de mejora y planes de accion Direccionamiento SGI

Herramientas en optimo estado

Insumos y elementos necesarios para Reporte de dafios de equipos

Diligenciamiento de formatos

Gestién de Servicio la prestacion del servicio ) h H Solicitud de insumos Gestion de Recursos Fisicos
Uso correcto de herramientas y equipos
Infraestructuray planes de
mantenimiento.
Resultado de analisis de riesgo del . N . .
Proceso de calidad procesos 6 Analizar riesgos que puede presentarse en el proceso \Y Matriz de riesgo y oportunidades Proceso de calidad
Programa de mantenimiento preventivo y correctivo Programa de mantenimiento preventivo ycorrectivo de la . :
€ prey v P ograma de mantenimiento preventivo yeorrec e Supervisor operaciones
Estado de funcionamiento de de la maquinaria magquinaria y herramienta

Proceso de calidad . .
maquinas y herramientas L . . . .
Actividades de la produccion P Programa de servicio Supervisor operaciones

Maquinaria en mantenimiento Horas maquinaria suspendida/ horas trabajadas)*10! Max 1 % Mensual

Mejora calidad de producto

Alta demanda por los servicios de lubricacion

GC-AFO-01 Formato orden de servicio GPR-GS-01 Metodos de control de calidad
GPR-LNC-01 Registro producto no conforme

4,1,42,5;6,71,75;82;83,84;8,6,87;9;10

Note: Fuente propia.



131

6. Caracterizacién Gestion Calidad Comercializadora Servicentro S.A.S.

PGCO1

23/02/2021 [ VERSION: 1
PAG 1

Garantizar la adecuada gestién y funcionamiento del Sistema de gestién integral para garantizar que el sistema sea eficaz, adecuado y
conveniente, garantizando el cumplimiento de la reglamentacién legal vigente.

CARACTERIZACION SISTEMA DE GESTION CALIDAD

Inicia desde la definicion de la planeacion estratégica hasta la revision por la direccion.

DESARROLLO DEL PROCESO

Necesidad de modificaciony

Control y seguimiento de la documentacion y Responsables de los

Todos los procesos del S.G.C i i T . -
4 creacion de la cSJchucmentaclon del modificaciones AL S.G.C P Procedimiento y registros de calidad procesos
Cronograma de auditorias P Programa de auditorias Responsables de los
Resultados auditorias previas plan procesos

Todos los procesos del S.G.C de auditorias
Responsables de los

Ejecutar el cronograma de auditorias H Informe de acciones de mejora y no conformidades
procesos
Resultados del desempefio del
Todos los procesos del S.G.C P Seguimiento de indicadores H Tablero de control de los indicadores Responsables de los
S.G.Cen los procesos procesos

Informe de no conformidades en el
Proceso de calidad Seguimiento en las acciones de mejora \% Resultado de las acciones tomadas Proceso de calidad
desempefio de los procesos

Politica de calidad y objetivos de

caldiad Divulgacion de S.G.C AV Planes de capacitaciones Todos los procesos

Proceso de calidad

(Indicadores cumplidos/ Todos los indicadores

icaci i o
Eficacia del S.G.C medidos)*100 Min 85% Mensual
Cumplimiento de auditorias (Auditorias no confqrmes / Total auditorias del Max 17% Anual
periodo)*100
Eficiencia acciones correctivas (No. Acciones corrgctlvas realizadas/No de acciones Min 70% Mensual
correctivas presentadas)*100
Eficacia de capacitaciones (No. De persona] que apueba_la capacitacion/ Total Min 80% Trimestral
capacitaciones realizadas)*100

Desemperio ineficiente del S.G.C
Certificacion del S.G.C

Falta de seguimiento y control en los procesos del S.G.C

SIG-CA-10 Procedimiento de auditorias FO-AC-01 Cronograma de auditoria
SIG-CA-12 Procedimiento de no conformidades FO-CA-03 Plan de auditorias
SIG-CP-02 Procedimiento de planificacion y control FO-CA-02 Registro de acciones de mejora
SIG-CP-01 Procedimiento de gestion de riesgos y oportunidades

SIG-CP-05 Procedimiento de acciones de mejora

FO-CA-02 Formato de apertura o cierre de auditoria

4,1,42,5;6;71;75:82:83:;84:;8,6:;87:;9;10

Nota: Fuente propia.
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Anexo E

Procedimiento y matriz de control de cambios empresa Comercializadora Servicentro
S.A.S

SIG-CP-03
b4 COMERCIALIZADORA SERVICENTRO S.A.S.
% ‘g VIGENCIA DESDE
01-04-2021
a
"Eomyreisiandors PROCEDIMIENTO DE PLANIFICACION Y CONTROL DE CAMBIOS
ST VERSION 1

1. OBJETIVO

Analizar e identificar las necesidades que la implementacién de cambios de procesos o actividades requiera
para el Sistema Integrado de Gestiéon

2. ALCANCE

Inicia identificando las necesidades de implementar el cambio, continua con diligenciamiento del registro y
finaliza con el seguimiento al cambio implementado

3. DEFINICIONES

» Control de Cambios: Controlas las salidas, procede a la planificacion e implementa la
configuracion realizada

» Gestion de Cambio: Es la estrategia que se hace para corregir la actividad que se requiere mejorar

» Analisis de Cambio: Es el andlisis realizado para la identificacién, las causas y consecuencias
que se presentan a la hora de implementar el cambio.

» Cambio: Describe los efectos o resultados después de la transicion de una funcién o método.

Identificar los

cambios para el
S5.G.C

Analizar la

implementado
cambio
probabilidad de
aceptacion de los
posibles cambios @ ( )

Verificar que
tan
conveniente
es el cambio
identificado

Planificar la
implementacion
del cambio




Fecha

\\M‘/'

I
Tomercializadora
syrvlf:rmll"‘q

Control de cambio
No.

MATRIZ DE CONTROL DE CAMBIOS

Descripcion del
control

Proceso
interno

Riesgo incurrido

Probabilidad de
Ocurrencia

Impacto

Calificacion

Metodos para el
control
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Anexo F
Procedimientos empresa Comercializadora Servicentro S.A.S.

COMERCIALIZADORA SERVICENTRO S.A.S.

GRH-HP-14

PROCEDIMIENTO RECURSOS HUMANOS

19/04/2021 Version 1

PAGINA 1 DE 10

1. Objetivo

El presente procedimiento tiene como finalidad, establecer parametros para la seleccidn, la
contratacion, y retiro de personal. Describe a la vez los lineamientos para la evaluacion del
desempefio del personal que trabaja en o para la organizacidn, el andlisis de los resultados y

el seguimiento al plan de mejoramiento personal.

2. Alcance

Aplica a todos los procesos de Contratacion, Comercial y Laboral de la organizacion de

COMERCIALIZADORA SERVICENTRO S.A.S.

3. Responsables

Supervisor SGC: la elaboracidon, modificacion, actualizacién y difusion de este
procedimiento; deber hacer seguimiento para verificar el cumplimiento por parte del
responsable directo.

Gerencia: Establecer al responsable directo de la induccién para cargos especificos en un
proyecto determinado. La determinacién de desarrollar programas de formacién o de
enviar a personal a cursos de capacitacion de cualquier indole.

Definiciones

Competencia: Habilidad demostrada para aplicar conocimientos y aptitudes.

Proceso de calificacién: Procesos para demostrar la capacidad para cumplir los requisitos
especificados.

Requisito: Necesidad a expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria.
Educacién: Grado de escolaridad alcanzado.

Formacidén: Obtener conocimientos especificos en un tema determinado.

Experiencia: Tiempo durante el cual se ha desempefiado satisfactoriamente una labor.
Habilidades: Destrezas que permiten estructurar y formalizar la experiencia acumulada
en una serie de pasos.

Evaluacion: Mediciéon dentro de términos previstos del desarrollo o resultado de una
gestion.

Desempefio: Acciones o comportamientos observados en los empleados que son
relevantes para los objetivos de la organizacién, y que pueden ser medidos en términos
de las competencias de cada individuo y su nivel de contribucidn a la empresa.

Personal Administrativo: Es toda persona que tiene vinculo con la empresa y que presta
servicios a toda la organizacion mediante contrato a término fijo o indefinido.

Personal Temporal: Es toda persona que tiene vinculo con la empresa y presta sus
servicios a un contrato determinado, por duracion de obra o labor contratada” ya sea
personal calificado y no calificado.

COPIA CONTROLADA
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5. Procedimiento:
5.1.Definicion de la estructura organizacional de la empresa

Para darle cumplimiento a este procedimiento el gerente por medio de un organigrama se
establecera la estructura organizacional, donde se pueda observar las diferentes dependencias y
autoridad, desde la alta direccidn hasta los operarios de cada una de las dreas.

5.1.1. Reclutamiento y seleccién:

La hoja de vida de los aspirantes debe contener los siguientes documentos solicitados en el
formato:

Hoja de vida

Certificado de estudio

Certificados laborales (2 afios de experiencia en conduccién para el vehiculo especifico)
Cedula de ciudadania al 150%

Antecedentes judiciales (actualizados)

Antecedentes contraloria (actualizados)

Licencia de conduccion (vigente)

Paz y salvo comparendo e infracciones simit (actualizado a la fecha)

RUNT

YVVVVVVYVYYVYYVY

Nota: Si el aspirante renovo la licencia de conduccion un mes antes, debe anexar la copia del
resultado del examen psicosensometrico realizado por el CRC correspondiente a la hoja de vida,
en caso de que no, la empresa solicitara al empleado la realizacién del examen en el IPC de su
interés.

5.1.1.1 Examen laboral de ingreso:

Debido a la actividad de riesgo que significa conducir un vehiculo, es indispensable que al
momento de ejecutar la actividad el conductor se encuentre en un estado que le permita
reaccionar de manera adecuada ante imprevistos. Los exdmenes laborales de ingreso que
establece la ley y la empresa son:

Examen médico ocupacional de ingreso con énfasis en alturas (si aplica)
Audiometria

Optometria

Hemograma llI

Colesterol Total

Colesterol de alta densidad HDL

YVVVVYY

COPIA CONTROLADA
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» Colesterol de baja densidad LDL

» Glicemia

» Prueba psicotécnica

Triglicéridos

Y Vv

Tamizaje multidroga

5.2.Estructuracion del Manual de funciones

La Gerencia liderara la estructuracién de los perfiles de cargo de acuerdo a lo establecido en el
organigrama. Estos perfiles serdn definidos de manera sistemdtica desde los cargos de mayor linea
en el organigrama hacia sus dependencias.

Por efectos de la fecha de vigencia de este procedimiento, podran presentarse casos de personal
contratado de manera previa, que no dé total cumplimiento a lo establecido en el perfil
correspondiente 0 que su competencia se haya adquirido en la organizacion. Para estos casos
especificos la empresa procurard el logro del cumplimiento de las competencias por medio de
capacitaciones o la experiencia dentro de COMERCIALIZADORA SERVICENTRO S.A.S.

Nota 2: Para el caso de proyectos y contratos, los perfiles se estructuran de acuerdo a los requisitos
del cliente y las necesidades de la organizacion, buscando siempre que el perfil sea acorde al cargo.

5.3.Contratistas y proveedores

Cuando se genera la necesidad de contratos para prestacion de servicios (tanto de apoyo como de
actividades esenciales de la compaiiia o personas), se debe comunicar al drea de Talento Humano,
para definir junto con el drea relacionada con el servicio o producto, las competencias para el
personal que participard en los contratos, y esta informacion se comunicara y serd tenida en cuenta
en los requisitos previos de contratacion y en el contrato.

5.4.Definicion de las funciones, responsabilidades y autoridad

Con dos meses después de la vigencia de este procedimiento se deben definir las funciones,
responsabilidades y autoridades para cada uno de los cargos de la compafiia. Deben considerarse
los aspectos técnicos del cargo, como las consideraciones del sistema de gestion integrado. Para
efectos de celebrar contrato, el Auxiliar administrativa elabora la remisién de exdmenes médicos
de ingreso, segln lo establecido en el procedimiento.

Si los resultados son favorables puede continuarse con el proceso de contratacion.

COPIA CONTROLADA
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5.5.Contratacion e Induccion.

El personal designado para trabajar en los almacenes de la empresa es seleccionado teniendo en
cuenta, en primer lugar, los requerimientos especificos del cliente por el tipo de proyecto en el
que va a trabajar y su perfil ocupacional.

Se verifica la Hoja de vida del aspirante y la organizacion en términos de Experiencia, Educacion y
Formacidn. Se seleccionan las personas que cumplen 95% de los requisitos. Posteriormente, una
vez el nuevo colaborador ingresa a la empresa pasa por las etapas de formacién tanto de
induccién como de entrenamiento permanente, por parte de personal encargado de su drea, asi
garantizando que el nuevo personal este al dia de toda la informaciéon de la compafiia y el
manejo adecuado de los procesos, segun el cargo a desempefiar.

5.5.1 Contratacion e Ingreso de Personal
Antes De Contratacion:

1. Recepcion de Hoja de vida del aspirante.

2. Verificar de todos los documentos exigidos en la Lista de chequeo de ingreso de personal,
con lo que no se cuente en el momento de la verificacion se deben adjuntar si el
documento aplica para el cargo. El futuro empleado debe tener todos los documentos
completos.

3. Autorizar los exdmenes médicos de ingreso (fisicos, evaluacion de habilidades requeridas
dentro de los perfiles de cargo) por medio correo electrénico con todos los datos del
trabajador al proveedor y remitir verbalmente a la persona al médico laboral o entidad
competente.

4. Se debe solicitar al trabajador un certificado emitido por la entidad donde tenga su
cuenta bancaria donde se relacione el nimero de dicha cuenta, si este no tiene cuenta la
gerencia tomara la decision de la forma de pago o de hacer la solicitud al trabajador de
abrir cuenta de banco.

Informar a la persona:

1. Cudles son los documentos pendientes por entregar para terminar su proceso de
contratacion e ingreso.

2. Fecha, lugar y hora de los exdmenes ocupacionales, y las condiciones en las que debe asistir
(en ayunas si lo requiere)

Durante La Contratacion:

1. Tomar de gerencia los datos requeridos para la informacion del contrato.

COPIA CONTROLADA
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2. Recibir los exdamenes médicos de ingreso para continuar con el proceso, si el personal
resulta apto para el trabajo.

3. Se efectua las respectivas afiliaciones a seguridad social de EPS, ARL, Pension y Parafiscales.

4. Se procede a celebrar el contrato de trabajo, teniendo en cuenta el proyecto o actividades
especificas a realizar, segun el requerimiento.

5. Se hace entrega de los elementos de proteccion personal que apliquen para el cargo, la cual
se debe actualizar cada seis meses, con el fin de identificar las necesidades de cara cargo. En
dicho formato debe quedar registrado en el formato Entrega de EPP.

6. Una vez efectuados estos tramites, el empleado es sometido al proceso de induccién donde
se les dara a conocer las directrices definidas por la organizacién y los procesos del SISTEMA
DE GESTION CALIDAD segun la temdtica establecida que apliquen para el cargo a ocupar de
acuerdo a su nivel académico con el fin de que se lleve a cabo un correcto desempefio en las
funciones asignadas, esta induccion se realiza en el idioma base espafiol. Se deja registro en
el Formato Induccidn al Personal.

Informar a la persona:

e Fecha de ingreso

e Fecha a partir de la cual pueden reclamar copia del contrato y de las afiliaciones, carnet y
dias de atencion

e Segun la labor a realizar y si el personal se contrata para obra, se le notifica, que al
terminar sus actividades debe reportarse en la oficina administrativa donde se ejecuta el
proyecto.

e Que debe dirigirse al lugar de trabajo una hora antes de la hora de empezar labores para
que el Supervisor gestion de calidad le haga la induccion.

Analisis de solicitudes del personal
interesado en la oferta laboral

l v

| Programacion de firma de contrato

| Verificacion de documentacion l

| Programacion de entrevistas | *
- v Firma de contrato
Elaboracion de pruebas por parte del
jefe de recursos humanos @
| Afiliacion a la seguridad social ‘
El candidato _'I Termina proceso I | Induccion I

es idoneo
parael cargo?

Programar y realizar examenes
medicos

I Solicitud de documentacion |
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5.5.2 Induccién

Al nuevo colaborador, con respecto a su cargo, se le dan a conocer los conductos regulares y sus
jefes inmediatos, explicacion directa del trabajo que va a desempefiar y los riesgos a los que se
esta expuesto con sus respectivos controles, y dentro de esto el reconocimiento de los
documentos, procedimientos de seguridad y emergencias, reporte de incidentes y accidentes
que se lleguen a presentar. Esta induccion la realiza el jefe inmediato del nuevo colaborador o la
persona designada.

De ser necesario y segln el cargo a desempefiar, la induccién al nuevo colaborador serd
realizada por el supervisor SGC o a quien asigne de acorde a la competencia. La informacion
contenida en la induccién es acerca de los sistemas de gestion, enfatizando en los documentos
especificos del drea o proyecto en que va a trabajar, dado el caso segtin su nivel de alfabetismo.
Los aspectos mas importantes a tratar en esta induccion son:

e la estructura organizacional de la empresa

e Presentacion y explicacion del SIG: Politicas, Objetivos, Mision y Vision

Importancia del control de documentos y datos: manejo de informacidn obsoleta y de

registros vigentes

Instrucciones sobre el contenido y la elaboracién de los planes de calidad

Generalidades de la empresa

Historia de la empresa, actividad econémica

Reglamento de higiene y seguridad: Lectura y explicacion de su contenido.

Panorama de riesgos de la compafiia: Clasificacion de los factores de riesgo, visualizacion

de los riesgos existentes en cada puesto de trabajo.

e Manual del Sistema: Descripcidon de sus componentes, responsabilidades y participacion
del  trabajador.

e Comité paritario de seguridad y salud en el trabajo: Conformacion, funcionamiento del
mismo.

e Plan de emergencias de la empresa: Descripcion de su funcionamiento y pautas que debe
seguir el trabajador en casos de emergencia.

e Los temas de la induccidn se verifican con el formato Induccién al Personal el cual es
firmado por el trabajador que recibié la induccién.

e Se entrega al trabajador el formato de Evaluacién de Induccién para que sea
diligenciado.

e El colaborador que no presente soporte del certificado de estudio bdsica primaria en su
hoja de vida debe realizar la prueba practica de lectura y escritura. Que se entregara
como anexo a la induccion del personal.

e Eltrabajador junto con el supervisor del sistema revisa el resultado de la induccion.

COPIA CONTROLADA

139



140

hikd GRH-HP-14
¥ " 7 COMERCIALIZADORA SERVICENTRO S.A.S.
m 19/04/2021 | Version 1
e ity PROCEDIMIENTO RECURSOS HUMANOS
u PAGINA 7 DE 10

e Se discute el resultado obtenido y de ser necesario se realiza una nueva explicacién o
aclaracion del tema o los temas que no estén totalmente claros.
e Searchiva la evaluacion en cada carpeta.

5.6. Entrenamiento Permanente

En obra, se realizan reuniones periddicas, con todo el personal y los supervisores y/o con el
personal administrativo del proyecto, con el fin de hacer seguimiento a las actividades
desarrolladas durante el dia, al avance de obra y efectuar una retroalimentacion que permita a
todos analizar diferentes aspectos en el desarrollo de las labores, coordinar mejor los trabajos y
tomar acciones correctivas y preventivas frente a situaciones que merezcan especial atencion.
De igual forma, esta actividad se realiza en la oficina, de acuerdo con las necesidades
identificadas.

5.7.Capacitacion

e La capacitacion se hace con respecto a los trabajos relacionados que se desarrollan
dentro de la empresa y temdtica, segun el cargo, el nivel académico y el lenguaje base.
La realiza el jefe inmediato o un designado por la gerencia.

e La capacitaciéon puede ser interna, realizada por el personal de la organizacién o externa,
contratada a entidades o personas naturales especializadas en temas particulares. El
colaborador que asiste a cualquier tipo de curso de capacitacion, posteriormente realiza una
retroalimentacion a sus compafieros de trabajo, segln las necesidades determinadas por el
jefe inmediato.

e Otras necesidades de capacitacién y/o entrenamiento se determinan por proyecciones
hacia el futuro de la empresa, sugerencias de los colaboradores o por determinacién de
Gerencia luego de evaluar los resultados de las Evaluaciones de Desempefo. Las
posibilidades de cubrir estas necesidades son estudiadas y aprobadas por la Gerencia.

5.8. Evaluacion de Desempefio

La organizacidn tiene la facultad de evaluar el desempefio de su personal periédicamente segun
lo estime conveniente.

5.8.1 Personal Administrativo: La primera evaluacion de desempefio se programara al mes de
haber ingresado el trabajador y posteriormente en el mes de enero de cada afio se realizara
dicha evaluacion al personal que se encuentre activo al 31 de diciembre del afio inmediatamente
anterior.

COPIA CONTROLADA



bid GRH-HP-14
%) " 7 COMERCIALIZADORA SERVICENTRO S.A.S.
:‘ - “fn. 19/04/2021 Version 1
e I PROCEDIMIENTO RECURSOS HUMANOS
- PAGINA 8 DE 10

La evaluacion es liderada por la gerencia junto con el Supervisor de SGC, los cuales dispondran
los recursos econédmicos, humanos y técnicos requeridos para la implementacion.

5.8.2 Personal vinculado al contrato: La evaluacion de desempefio se realizard a los dos (2)
meses de haber ingresado el trabajador a la empresa y posteriormente cada cuatro (4) meses
después de haber realizado la primera evaluacion de desempefio. Luego de esta evaluacion se
realizara cada seis (6) meses al personal que se encuentre activo.

La evaluacion es liderada por la gerencia junto con el supervisor SGC, los cuales dispondréan los
recursos econémicos, humanos y técnicos requeridos para la implementacion.

Nota 3: En caso de generarse (2) memorandos por llamados de atencién deben verse reflejado
en la evaluacion de desempefio, el cual implicaria una nueva evaluacion de desempefio.
5.8.3 Metodologia de la evaluacién de desempefio

e Personal Administrativo: Al personal de la empresa se le debe evaluar su gestion a través

del registro:
Evaluacion Desempeno Personal Administrativo.

e Personal vinculado al contrato: Al personal de la empresa se le debe evaluar su gestion a
través:
Evaluacién Desempeiio Personal Técnico e Ingeniero
Evaluacién Desempefio Personal No Calificado
Evaluacién Desempeno Personal Calificado

El supervisor en conjunto con el auxiliar administrativo aclarara cualquier duda al responsable de
dirigir la evaluacion del desempefio y entregara la documentacion necesaria para que planee e
implemente |a evaluacion.

Es responsabilidad de quien desempefie las funciones de administrador o auxiliar administrativo,
velar por la correcta y oportuna evaluacion de todo el personal que ha finalizado su vinculo
laboral con la empresa.

5.8.4 Analisis de Datos de la evaluacion de desempefio

Para el analisis de datos se tiene en cuenta dos aspectos: Si aplican todos los items del formato
con que es medido cada cargo o trabajador, o Si no aplican todos los items, se colocaré en el
nyn

item No Aplica - NA. Para los dos aspectos se debe marcar una "x" sobre el aspecto que se
evalué.

COPIA CONTROLADA

141



a.
b.
C.

bid GRH-HP-14
. \> ,s’; 7 COMERCIALIZADORA SERVICENTRO S.A.S.
_‘."M‘_“'; 19/04/2021 | Version 1
T sarvieaniry PROCEDIMIENTO RECURSOS HUMANOS
- PAGINA 9 DE 10

Para cualquiera de los dos casos, se evaluan 3 criterios: Desempefio en calidad, desempefio HSE
y aspectos intrinsecos de la persona y los pasos para el cdlculo de la evaluacién de desempefio
sera:

Los aspectos de calidad equivalen al 50% de la calificacion;
los aspectos HSE, equivalen al 40% y
el 10% restante equivale a los aspectos intrinsecos de la persona.

Se toma el valor de cada criterio y se multiplica por la Ponderacidon establecida para cada uno de los
criterios. La sumatoria de cada parcial ofrece el resultado general sobre un 100% de cumplimiento.

Si alguno del item no aplicara, se le dard la mayor calificacién y se marcara el recuadro N/A. Los
valores a tener en cuenta en los aspectos intrinsecos varian con respecto a los otros dos.

Los resultados se clasifican asi:

PORCENTAJE TOTAL CALIFICACION
91% - 100% Excelente
70% - 90% Bueno
50% - 69% Regular

0% - 49% Malo

Se considera apropiado para la Empresa calificaciones iguales o superiores al 70% que seria un
nivel bueno. De acuerdo al seguimiento efectuado a los resultados de evaluacién de desempefio,
periddicamente se definirdn las medidas consideradas apropiadas para ello por parte de la alta
Gerencia.
5.9. Incapacidades:
Cuando se presenten incapacidades, el supervisor SGC, o en su defecto el supervisor, diligencia
el formato Registro de incapacidades y lo archiva en la hoja de vida del empleado. En caso de
que esta se prorrogue, se debe hacer seguimiento a estas incapacidades, tal como se indica en el
formato.

5.10. Control de Ausentismo:
Con el fin de determinar las causas que originan el ausentismo del personal a las labores
programadas, el Jefe de recursos humanos debe llevar un control en el formato Control de
Ausentismo, que permita, de ser necesario, tomar acciones para beneficio mutuo.

6. CONTROL DE CAMBIOS:

Version Fecha de aprobacion Descripcion

COPIA CONTROLADA
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01 01-02-2021 Emisidn inicial.
02 15-02-2021 Cambio de logo
04 10-04-2021 Se modifica la evaluacién de desempefios por
cargo.
05 05-04-2021 Se modifica el tiempo de evaluacion del
personal vinculado al contrato.
06 18/04/2021 Se realiza actualizacién del procedimiento se

deja aclaracion de las capacitaciones a realizar
sean con tematica que apliquen para el cargo,
su nivel académico y evaluacion de
desempefio segln aplique.

COPIA CONTROLADA
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OBJETO REUNION:

COMITE : FECHA: HORA: CONSECUTIVO:

PARTICIPANTES
NOMBRE PROCESO AREA FIRMA

1

2

3

4

5

6

TEMAS TRATADOS

1

2

3

4

5

6

COMPROMISOS
; FECHA SEGUIMIENTO
ACCION EJECUCION AREA RESPONSABLE culne OBSERVACION
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INFORMACION COMPLEMENTARIA
CU: Cumplié NC: No cumplié

Elaboré Director de Calidad

Aprobé: Gerente General
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ENTREVISTA DE SELECCION DE PERSONAL

Pdg. 1de 1

Fecha de la entrevista:

Cargo al que aplica:

Aspiracion salarial:

Medio de reclutamiento: Pagina Web Recomendado | DI Parentezco
Directo [ ] Nombre de quien lo recomienda:
DATOS PERSONALES
Apellidos : Nombres : Edad:

N2. de Documento de Identidad

Fechay Lugar de Nacimiento:

Fechay Lugar de expedicion:

Estado Civil: Ne2. De Hijos N2 de personas acargo |Disponibilidad |S] D Disponibilidad para|S| D
para viajar | == lcambiardelugarde
NO D residencia NO D
Posee Medio de Sl D Tipo: Moto: D Bicicleta: D Direccion de residencia:
Transporte: NO D Carro: D Otro: D
N2 Tel Fijo: Ne. Celular 1: Ne. Celular 2: Correo electronico

Con quien vive actualmente?

Tipo de vivienda:

Propia: D |Fami|ia: D

Arrendada: D

Discapacidad?

Sl D NO D

Cual?

Lugar de Residencia Actual :

INFORMACION ACADEMICA

Ultimo afo de escolaridad:

Estudios Universitarios:

Titulo Obtenido:

Afios de experiencia:

Disponibilidad de Tiempo:

Otros estudios:

INFORMACION LABORAL

Nombre de la empresa

Fecha de Ingreso: Fecha de Retiro

Direccion Trabaja Actualmente Sl [ ] NO D Motivo del Retiro
Telefono Personal a Cargo Sl || NO D Cuantas?

Cargo que desempeifiaba Ciudad Pais

Nombre de la persona de contacto

Funciones:
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Nombre de la empresa

Fecha de Ingreso:

Fecha de Retiro

Direccion Trabaja Actualmente Sl NO Motivo del Retiro
Telefono Personal a Cargo S| NO Cuantas?

Cargo que desempeiiaba Ciudad Pais

Nombre de la persona de contacto

Funciones:

Nombre de la empresa

Fecha de Ingreso: Fecha de Retiro

Direccion Trabaja Actualmente Sl NO Motivo del Retiro
Telefono Personal a Cargo Sl NO Cuantas?

Cargo que desempeiiaba Ciudad Pais

Nombre de la persona de contacto

Funciones:

INFORMACION COMPLEMENTARIA

Cuales son sus fortalezas?

Que hace en su tiempo libre?

Porque quiere trabajar en esta compaiiia?

Porque deberia ser contratado?

Como se proyecta en 5 afios?
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ANOTACIONES DE JEFE INMEDIATO

Entrevistador:

Cargo:

Observaciones:

Continua Proceso? Sl NO D Firma del entrevistador:
ANOTACIONES DE RECURSOS HUMANOS
Entrevistador: Cargo:
Observaciones:
Sl Firma del entrevistador:

Continua Proceso?

NOD
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FECHA: | | | | | INDUCCION: ) ReNpuccion: [ ()
NOMBRES Y APELLIDOS: | CEDULA:
CARGO A DESEMPENAR: | DURACION:
AREA: ADMINISTRATIVO OPERATIVO PASANTE
No. TEMAS A TRATAR EN LA INDUCCION
_ S| NO N/A
INDUCCION GENERAL
1 [|Presentacion de la empresa ysus actividades
2 Mision, vision, resefia historica
3 |Presentacion del personal administrativo de la empresa
4 |Reglamento de Higiene y Seguridad Industrial
5 |Reglamento Interno de Trabajo
6 |Manual de convivencia
7 |Organigrama y conducto regular
8 |Mecanismos de la comunicacién interna y externa
9 |Horario de trabajo, punto de encuentro y alimentacién
10 |Manejo de los documentos obsoletos yregistros vigentes
11 |Importancia del cumplimiento de los requisitos legales y del cliente
12 |Despliegue de objetivos y metas
13 |Presentacion de manual del Sistema de gestion integrado
14 |Prohibiciones de la empresa
15 |Salarios yformas de pago
16 |Turnos de trabajo de la empresa yhoras de descanso
17 |solicitud de permisos, licencias, vacaciones, incapadades y calamidad
18 |Carnetde identificacion de la empresa
19 |Afiliacion seguridad social
20 |Diwulgacion de Politicas, (seguridad vial, alcohol y drogas, politica integral) objetivos y metas integrales
21 |Derechos ydeberes del trabajador afiliado al sistema general de riesgos laborales
22 |Entrega ydiwulgacién manual de funciones yresponsabilidades
23 |Definicién (accidente de trabajo, incidente, enfermedad laboral, enfermedad comun)
24 |Que hacer en caso de un accidente laboral ( colaborador, brigadas, empresa)
25 |Entrega dotacion (cada 4 meses)
26 |Entrega, uso, mantenimiento yreposicién de los elementos de proteccién personal
27 |Comité paritario de seguridad y salud en el trabajo (COPASST)
28 |Comité de convivencia laboral
29 |Reporte de actos ycondiciones inseguras
30 [Programas de Gestion (Ambientales y SST)
31 |Diwlgaciéon matrizde identificacion de riesgos y peligros asociados a la actividad que va a realizar
32 |Peligros y Riesgos de seguridad en alturas
33 |Aspectos e impactos ambientales significativos en el trabajo, medidas preventivas y de control
34 |Procedimientos e instructivos para el desarrollo de las actividades
35 |Plan de emergencias, conformacién brigadas
36 |Diwlgacion plan estrategico de seguridad vial
37 |Capacitaciones
38 |Examenes de Ingreso, periodicos y de egreso
39 |Comunicacién al trabajador sobre recomendaciones dadas en el certificado medico laboral
40 |Gestion ambiental: Clasificacion de los residuos solidos
41 |Comunicacién Gestién del cambio (internos y externos ) que se hayan aprobado en el periodo
42 |Diwlgacion de Matriz de riesgos y oportunidades
OBSERVACIONES:
Hago constar que se me han explicado y he entendido los temas contenidos en esta Induccién y
reinduccion FIRMA TRABAJADOR

Nombre: cargo:

Hrma:
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sy EVALUACION DE INDUCCION Y REINDUCCION DE PERSONAL Pig.1del

PROCESO: |:| INDUCCION I:l REINDUCCION
NOMBRES Y APELLIDOS:

N° CEDULA : CARGO:

AREA: [ |aominisTRATIVA [ JorERATIVA FECHA:

Marque con una X la respuesta correcta.

1. La empresa es nativa del municipio de Cundinamarca

VERDADERO

FALSO

2. Laidea principal de la politica de gesti6n integrada es:

3. La idea principal de la politica de prohibiciéon de alcohol y drogas es: Prohibir el consumo, uso, posesién , distribucidon o venta de alcohol y drogas dentro

de las instalaciones o proyectos que esta ejecutando la empresa, adicional realizar pruebas de alcoholemia anunciadas o no anunciadas a sus
trabajadores.

VERDADERO

FALSO

4. Los representantes del COPASST se eligen a traves de votacion.

VERDADERO

FALSO

5.Una de las funciones del COPASST es formar parte del equipo de investigador cuando se presenten incidentes, accidentes de trabajo y enfermedades
laborales

VERDADERO
FALSO

Promover un ambiente sano y seguro a sus trabajadores para prevenir los accidentes de trabajo y enfermedades laborales, dafios a la propiedad y evitar impactos
Promover un ambiente que permite el aumento de los accidentes de trabajos y enfermedades laborales y la generacién de impactos negativos al medio ambiente .
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DEFINICIONES :

6. Suceso repentino que sobrevenga por causa o con ocasion del trabajo y que produzca en el trabajador una lesién organica, una perturbaciéon funcional
o psiquiatrica , invalidez o muerte. La siguiente definicion hace referencia a:

Incidente

Enfermedad comdn

Accidente de trabajo

Enfermedad laboral

7. Fuente o situacion o acto potencial para causar dafio en términos de dafio humano o deterioro a la salud, o una combinacién de estos. La siguiente
definiciéon hace referencia a:

Peligro

Riesgo

Incidente

Amenaza

8. De las siguientes imagenes selecciona cual representa un peligro

10. Une con una linea los residuos solidos que se deben depositar en los contenedores de acuerdo a al cédigo de colores establecido en la resoluciéon 2184
de 2019

Contenedor Verde Residuos aprovechables: ( plastico, cartén, vidrio)

Contenedor Negro Residuos organicos aprovechables( cascaras de frutas)
Contenedor blanco Residuos no aprovechables: (Senillentas)
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11. El plan de emergencia es un documento en el que se prevé como sera la respuesta ante situaciones de emergencia, asi como las medida de proteccién
a tomar en esos casos.

VERDADERO

FALSO

12. Uso y mantenimiento de los elementos de protecciéon personal

El elemento de proteccién personal proporciona una barrera entre un determinado riesgo y la persona

Los elementos de proteccién personal deben ser suministrados por el trabajador

13. El lapso de tiempo que tiene un trabajador que sufrio un accidente de trabajo para dar aviso al jefe inmediato o empleador es:

Inmediato

2 dias habiles

15 dias

TOTAL

Nota: el participante aprueba la evaluacion de conocimientos de la induccién o reinduccién con un procentaje del 80%
No aprobo Aprobo

Firma del Participante:
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FECHA:
Nombre del Trabajador:
Cargo:
Motivo de Ausencia:
Este permiso sera tomado a partir del dia _ delmes __ del ano ______ , hasta el

TOTAL DIAS DE AUSENTISMO:

Este permiso sera tomado a partir de las

TOTAL HORAS DE AUSENTISMO:

Firma del solicitante

Vo.Bo. GERENTE

En este formato se diligencia la solicitud de permisos, detallando: fecha de la solicitud, nombre y apellido del funcionario, cargo,
motivo (descripcion breve de la ausencia, por factores no ocupacionales y ocupacionales), fecha u hora de inicio y terminacién
del permiso. El solicitante firma la solicitud y la presenta al jefe inmediato para el aval.
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COMPILACION DOCUMENTOS HOJA DE VIDA

Pag.1de 1

NOMBRE

CARGO

No. DOCUMENTOS CANTIDAD
1 Hoja de vida actualizada 1
2 fotocopia de la cedula de ciudadania 1
3 Certificacion de examenes medicos 1
4 Certificaciones laborales 3
5 Fotocopia de tarjeta profesional 1
6 Referencias personales 2
7 Fotos para carnet (fondo blanco) 2
8 Fotocopia de certificaciones de estudio 1
9 Certificado EPS 1
10 Certificado de fondo de pensiones y cesantias 1
11 Antecedentes judiciales 1
12 Evaluacion de periodo de prueba 1
13 Evaluacion de desempefo 1
14

Elaboro Aprobo

VERIFICACION

T
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ENTREGA DE PUESTO Pig.1de 1
NOMBRE DEL FUNCIONARIO
PUESTO DE TRAJAJO FECHA
RECIBIDO | | ENTREGA | |
LISTA DE CHEQUE
No. DESCRIPCION DE EQUIPO O ESTADO OBSERVACIONES
ELEMENTO BU RE MA

1

2

3

4

5

6

7

8

9

10

11

BU:BUENO RE:REGULAR MA:MALO
Firma FIRMA
ENTREGADO POR RECIBIDO POR

Elaboro Aprobo
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LISTA DE ASISTENCIA Pag.1de 1

|

INDUCCION DE SEGURIDAD

CHARLA DIARIA EN LA MANANA B OTRO

[

CAPACITACION

L\

SIMULACRO E REUNION

NOMBRE DEL EXPOSITOR O DIRIGIDO POR:

FIRMA: EMPRESA:

TEMA:

FECHA

LUGAR

HORA DE INICIO HORA TERMINO: TIEMPO N° DE PARTICIPANTES

2
d

NOMBRES Y APELLIDOS

CEDULA CARGO FIRMA NOTA

V(N[ |[_|W[IN|=

COMENTARIOS:

COPIA CONTROLADA
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w ENTREGA DE DOTACION Y/O ELEMENTOS DE PROTECCION PERSONAL Pag.1de 1
FECHA ENTREGA PROYECTO:
NOMBRE DE QUIEN RECIBE: CARGO:
N° CEDULA: AREA: Servicio Administrativo Servicio y ad rativo
ITEM ELEMENTO ENTREGADO TALLA CANTIDAD S| NO OBSERVACIONES
1 Camisa manga larga en Jean
2 Camisa manga larga en tela
3 Pantalon enJean
4 Botas de seguridad cafa alta
5 Bota de seguridad cafia corta
6 Botas de caucho cafia alta
7 Dotaci6n deinvierno ( capa y pantalon)
8 Portacarnet
9 Casco de seguridad
10 Gafas de seguridad
11 Respirador media cara doble cartucho
12 Mascarilla para polvo desechable
13 Guantes
14 Protectores auditivos
15 Basculante con visor de malla
16 Barbuquejo

_En la casilla de observaciones especificar el tipo de EPP que se le esta entregando al colaborador

DECLARO HABER RECIBIDO LOS ELEMENTOS DE PROTECCION PERSONAL AQUI SENALADOS, ASI COMO LAS INSTRUCCIONES PARA SU CORRECTO USO Y ACEPTO EL COMPROMISO QUE SE SOLICITA DE:

A. Utilizar el elemento durante la jornada de trabajo en las dreas cuya obligatoriedad de uso se encuentra sefializado.

B. Consultar cualquier duda sobre su correcta utilizacion, cuidando de su perfecto estado y conservacion.

C. Solicitar un nuevo equipo en caso de pérdida o deterioro del mismo.

FIRMA DE QUIEN RECIBE

CARGO

FIRMA DE QUIEN ENTREGA

CARGO
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FORMATO DE INCAPACIDADES Pag.1de 1

Fecha: | | | |

Nombres y apellidos del Funcionario:

Cargo:

Dependencia:

Motivo Incapacidad:

Incapacidad desde | | | | hasta | | | |

Prérroga Si No Total de dias acumulados _

Se anexa incapacidad de EPS:

Firma Gerente

La incapacidad por enfermedad general se debe reportar en este formato con la siguiente informacién : nombre y apellido, fecha, dependencia, fecha de
inicio de la incapacidad y fecha de la terminacion, prérroga de la incapacidad, total de dias de incapacidad, nombre de la EPS que autoriza la
incapacidad y firma del supervisor encargado del area

Este formato se diligencia con el certificado original de incapacidad refrendado por la EPS a la que se encuentre afiliado el trabajador. Copia de dicho
certificado debe entregarse al jefe inmediato.
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REGISTRO DE AUSENTISMO o ADSENTISMO Pig.1de 1
DESDE HASTA
NOMBRE DEL NOMBRE DE QUIEN
FECHA TRABAJADOR | CARGO MOTIVO (Fecha (Fecha REGISTRA
Ausentismo) || Ausentismo)

TOTAL

En este formato se registran todas las ausencias por factores no ocupacionales y ocupacionales, detallando: fecha del
permiso: afio-mes-dia, nombre y apellido del funcionario, cargo, descripciéon breve del motivo del permiso, tiempo y

nombre de quien realiza el registro.
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PAGINA 1 DE 4

1. IDENTIFICACION DEL CARGO: SUPERVISOR SERVICIO

S isor Operati

Cargo del jefe inmediato: Gerente, Jefe recursos humanos
Cargos subordinados:

2. RESPONSABILIDADES:

Realizar seguimiento a la prestacion del servicio de la maquinaria

Presentar al cliente los vehiculos, maquinaria y equipos con su respectivo
operario.

Realizar seguimiento a los mantenimientos correctivos y preventivos de los
equipos y maquinaria de la empresa.

Trabajar con el apoyo del personal de la empresa para la correcta elaboracion de
su trabajo.

Indicar cualquier novedad en su sitio de trabajo.

Registrar hora de entrada y salida del personal operativo, esto se hace antes de
las 07:00 am y 07:00 pm

Asignar al inicio de cada jornada las actividades a ejecutar y recoger las
actividades realizadas del turno en salida.

Supervisar el cumplimiento de cronograma de mantenimiento preventivo de
equipos, debe coordinador con el gerente la fecha en que debe realizarse.
Coordinar y verificar la entrega de materiales y repuestos para los trabajos de
mantenimiento, su utilizacién y reingreso de piezas cambiadas.

Entregar al personal los desprendible de pago de seguridad social y n6mina.
Supervisién continua del servicio

Reportar al supervisor de SGC cualquier novedad, como lo pueden ser; fallas en
los EPP, accidentes laborales, entre otros.
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Coordinar la actividad de transporte de fluidos toxicos para evitar que los fluidos
almacenados en los frac-tanks superen el topen de almacenamiento y produzca
un derrame, lo que repercute en la contaminacion del area de trabajo y asi
representando pérdidas econémicas a nuestro proveedor.

Disefar los cuadros de turno de operadores.

3. FUNCIONES:

Es el encargado en de planear las actividades, reconocer e identificar los riesgos
a los cuales el personal estard expuesto para asi seleccionar las herramientas y
equipos adecuados a utilizar determinando:

Aprobando y socializando la aplicacién del procedimiento.
Responsables del cumplimiento del cronograma de mantenimiento de los equipos
y herramientas.
Aprobando el uso de la herramienta de acuerdo al analisis de riesgos para el area
de servicio
Gestionando la asistencia y aprobacion de los operarios en los procesos de
manual control de trabajo y andlisis de riesgos.
Informar los trabajos realizados y los que queden pendientes a su jefe inmediato,
llevando informe de estas actividades, para obtener un control de servicio.
Ejecutar las demas funciones que se le confieran y que sean inherentes a su
cargo.
Elaboracion de 6rdenes de servicio

4. AUTORIDAD:

Este cargo tiene autoridad sobre, Operadores. velar por el cumplimiento del uso
de los epp y de la prestacién del servicio

5. FUNCIONES EN SGC:

Ejecutar las acciones con los recursos asignados para asegurar la
implementacién, mantenimiento y mejora del sistema.

Mantener al dia los registros asignados que permitan preparar informes de
revisién periddica al Sistema de Gestion Calidad.
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6. RESPONSABILIDADES EN sgc:
e Responder por el desarrollo de politicas, planes, programas y la mejora continua
del sistema integrado de calidad.
e Cumplir con las normas y politicas de la empresa.
e Participar en las capacitaciones del sistema de gestion.
e Participar en los simulacros de atencién de emergencias y contingencias
e Colaborar en controlar contingencias y emergencias que se presenten en obra y
oficina.
e Mantener aseado y ordenado su lugar de trabajo.
e Hacer buen uso de dotacién y equipos suministrados para ejecutar su labor.
e Participacion en COPASST, Comité de convivencia Laboral.
e Reportar fallas de control por actos y condiciones inseguras
e Participar en la identificacion de peligros y evaluacién de riesgos y sus métodos
de control.
o Reportar incidentes, accidentes de trabajo y participar en la investigacion de los
mismos.
7. AUTORIDAD EN HSEQ
o Detectar y parar actividades que generen peligros con riesgo y afectacion de la
integridad fisica de sus compaferos o el propio.
8. REQUISITOS DEL CARGO
PERFIL DEL :
CARGO DESCRIPCION EQUIVALENCIA
i ; 5 s g Un (1) Afo de
Educacion Profesional o técnico profesional. experiencia
Conocimiento del SGc (induccién y re induccion)
Conocimiento para abordar los riesgos y oportunidades
F . (induccién y re induccién)
ormacion — - =
Conocer sus procedimientos acorde al area de desempenfo
(induccién y re induccién)
Curso de las 50 horas del SG-SST (vigente)
Experiencia Un (1) afo en funciones a fines.
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. IDENTIFICACION DEL CARGO: GERENTE

Norbre del Cargo:
Gargo deljefe inmedisto
Cargos subordinados:

2. RESPONSABILIDADES

Brindar los lineamientos y estrategias que aseguren el crecimiento de la empresa
de acuerdo a la normatividad legal vigente, manteniendo el control y uso eficiente
de todos los recursos disponibles de la organizacién que generen rentabilidad
para la organizacion.

o Dirigir las actividades de la empresa para el cumplimiento de los objetivos y

metas de acuerdo a la politica Integral de la empresa.

e Aprobar los manuales y procedimientos operativos y administrativos y velar por

su cumplimiento.

e Dirigir y aprobar el Sistema de Gestiéon Calidad.
e Afirmar la planeacién de todas las actividades operativas y administrativas de la

empresa.

e Aprobar y asegurar la disponibilidad de asignacion los de recursos para el

adecuado funcionamiento de la compafia y los proyectos en ejecucion.

o Realizar las operaciones y celebrar los contratos necesarios para el

cumplimiento de los objetivos de la empresa.

e Ordenar los gastos, pagos, firmar cheques y cuentas de ahorro de la empresa.

3. FUNCIONES
e Representar a la sociedad ante cualquier autoridad y celebrar los actos y

contratos necesarios para el cumplimiento del objeto social.
Asistir a reuniones o eventos que ameriten su presencia.
Aprobar propuestas de prestacion del servicio.

Revisar y aprobar la evaluacién financiera de proyectos.
Aprobar las compras requeridas en la empresa.

Aprobar los contratos celebrados por la organizacién.
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Aprobar los egresos de la empresa (pagos de némina, pagos tributarios,
financieras, caja menor etc.)

Aprobar el presupuesto anual de gastos de la organizacién y controlar flujos de
caja.

Dirigir y aprobar la planeacion de recursos financieros.

Cumplir con las normas y politicas de la empresa del Sistema de Gestion
Integrada.

Asegurandose de que se establezcan las politicas del sistema de gestién
integral y los objetivos para el sistema de gestién, y que estos sean compatibles
con el contexto y la direccién estratégica de la organizacion

Asegurandose de la integracion de los requisitos del SGC en los procesos de
negocios de la organizacion.

Asegurar el uso de enfoque a procesos y el pensamiento basado en riesgos
Asegurandose de que los recursos necesarios para el SGC estén disponibles
Promover la importancia de una gestion integral eficaz y conforme con los
requisitos del sistema de gestién integral

Asegurar que el SGC logre los resultados previstos

Comprometido, dirigiendo y apoyando a las personas, para contribuir a la
eficacia del SGC.

Promover la mejora del SGC.

Apoyar otros roles pertinentes a la direccién, para demostrar su liderazgo en la
forma en la que aplique a sus areas de responsabilidad

Asegurarse de que el SGC es conforme con los requisitos de estas normas
internacionales

Asegurarse de que los procesos estan generando y proporcionado las salidas
previstas

Asegurarse de que se promueve el enfoque al cliente en toda la organizacion
Asegurarse de que la integridad del SGC se mantiene cuando se planifican e
implementan cambios en el sistema de gestion integral

Garantizar la politica SGC, los objetivos y que sean compatibles con la direccién
estratégica

Garantizar la integracién de los requisitos del sistema de gestion ambiental
durante los procesos de negocios.

Se deben asegurar de que cuentan con los recursos necesarios para el SGC
Se tiene que comunicarla la importancia de gestionar el medio ambiente de
forma eficaz segun los requisitos los requisitos que establece el sistema de
gestién ambiental

Dirige y apoya a las personas que favorecen la eficacia del SGC

Firma de memorandos, comunicados y actas

Realizar visitas a campo cuando se estén ejecutando proyectos.
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4.

AUTORIDAD

Sobre todo el personal de la empresa.

Adquirir bienes y o servicios.

Aprobar y celebrar contratos para la organizacion.

Contratar al personal requerido para la operacion.

Despido de personal teniendo en cuenta las causas y los motivos contemplados
en el Reglamento Interno del Trabajo y Cédigo Sustantivo del Trabajo.

Aprobar y delegar las funciones y responsabilidades de cada cargo.

Toda la que le confiere ser el representante legal de la empresa ante las partes
interesadas.

AUTORIDAD EN SGC

Aprobar los procedimientos, manuales, planes y programas para el Sistema de
Gestion Integral.

Detectar y parar actividades que generen peligros con riesgo y afectacién de la
integridad fisica de sus compareros o el propio.

FUNCIONES EN SGC

Definir y aprobar las politicas, objetivos y metas del Sistema Integrado de
Gestion.

Desarrollar Reuniones SGC.

Participacién en Charlas y Programa de Capacitacion.

Participar en la investigacion de incidentes.

Revisar el cumplimiento de objetivos en SGC.

Participar en auditorias internas y externas.

Asumir la direccién del programa de SGC.

Destinar los recursos necesarios para la implementacion del Sistema de Gestion
Calidad.

Participar activamente en la planeacioén, desarrollo, ejecucién, seguimiento y
mejora del Sistema de Gestién Calidad.

Mantener ordenado y aseado el lugar de trabajo.

Cumplir con los lineamientos de los procedimientos de control operacional de la
organizacion.

Aprobar las responsabilidades, autoridades y medios de comunicacién dentro de
la organizacion.

Solicitar y dirigir las acciones correspondientes para asegurar la implementacion,
mantenimiento y mejora continua del Sistema de Gestién Calidad.
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8.

Realizar inspecciones gerenciales y verificar que el plan de accion se realice de
manera oportuna, de ser necesario.

RESPONSABILIDAD EN SGC

Evidenciar el compromiso de todo el personal con la implementacion, desarrollo
y mejora continua del Sistema de Gestion Calidad.

Participar en las capacitaciones del Sistema de Gestién Calidad.

Hacer buen uso de las dotaciones y los EPP suministrados.

Reportar incidentes y participar en la investigacion de los mismos.

Participar en los simulacros de atencion de emergencias.

Colaborar en controlar contingencias y emergencias que se presenten en la
planta u oficina.

Participar en la identificacion de peligros y evaluacién de riesgos y sus métodos
de control, asi como en la definicién de la politica, los objetivos del sistema de
gestién, la eleccion de sus representantes y demas temas de interés por parte
de los trabajadores.

Aprobar la adquisicion de equipos y elementos necesarios para atender
emergencias.

Dar buen uso a los equipos dispuestos para ejecutar su labor.

Las demés responsabilidades descritas en los procedimientos del Sistema de
Gestién Calidad.

REQUISITOS DEL CARGO

PERFIL DEL

CARGO DESCRIPCION EQUIVALENCIA

Educacion No especifica No especifica

Conocimiento del SGC (induccién y re induccién)

Conocimiento para abordar los riesgos y oportunidades
(induccién y re induccién)

Formacion Conocer sus procedimientos acorde al area de desempefio

(induccién y re induccién)

Administrativo para jefes de area trabajo

Experiencia No especifica
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. IDENTIFICACION DEL CARGO: AUX. ADMINISTRATIVA

Nombre del Cargo: Auxiliar Administrativa |

Gerente, Jefe Recursos Humanos,
Cargo del jefe inmediato: Coordinador SGC
Cargos subordinados: No Aplica.

. RESPONSABILIDADES:

Informar al Gerente, al Administrador sobre cualquier desviacion en la aplicacién
de politicas, planes, programas y procedimientos establecidos.

Apoyar al Administrador y Gerente de la compania.

Responsable de la adquisicion de productos y servicios necesarios para el normal
desarrollo de las actividades propias de la empresa de manera oportuna y con
caracteristicas de calidad acordes al proceso que solicita la compra.

Verificar la seleccién, evaluacion y registro de los proveedores de bienes y
servicios de la organizacion.

. FUNCIONES:

Llamar a los trabajadores para completar la documentacién necesaria para la
contratacion

Diligenciamiento de las afiliaciones a las EPS, AFP, cajas de compensacion,
ARL y pdlizas de vida

Archivo de los memorandos, llamados de atencion para el personal de los
diferentes proyectos en su respectiva hoja de vida

Mantener actualizado la base de datos para elaboraciéon de némina y pago de
seguridad social y parafiscales

Elaboracién de cartas para entrega de documentacion a la gestoria
Elaboracion de cartas a las asociaciones solicitando personal

Archivo por fechas de los reportes diarios para la elaboracion de némina
operativa y administrativa
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Impresiéon de desprendibles, para entrega a los diferentes supervisores para la
toma de firmas por parte de los trabajadores

Realizar las cartas de exclusion a las EPS, ARL, caja de compensacioén familiar,
para las diferentes novedades para el pago de la seguridad social y parafiscal:
ingresos, retiros, modificaciones.

Sacar copias de las hojas de vida para entrega a la gestoria para aprobacion
Sacar copias para entrega a la gestoria de las hojas de vida con toda la
documentacion

Elaboracion de cartas para la apertura de la cuenta de nomina

Archivo adecuado de las hojas de vida del personal activo y desvinculado
Archivo de facturas, liquidaciones de prestaciones sociales, nomina, por fechas
Contestar el teléfono y celular de la oficina

Atencién al publico

Atencién telefénica y personalizada al cliente.

Recepcién PQR’S.

Tratar de manera cordial al personal interno y externo de la empresa que requiera
sus servicios.

Recepcién, registro y archivo de documentos de las hojas de vida.

Elaboracion de cartas, solicitudes y envio de remisiones.

Mantener los contactos oportunos con proveedores para analizar las
caracteristicas de los productos, calidades, condiciones de servicio, precio y pago.
Ejecutar las demas funciones que se le confieran y que sean inherentes a su
cargo.

Mantener y responsabilizarse del archivo de la empresa

Velar por el cuidado y buen uso de los equipos asignados para ejecutar su labor.
Las demés funciones que su jefe le indique inherentes al cargo.

Manejo de plataforma para descargar documentos comerciales (camara
comercio, DIAN)

Pagos de facturas a proveedores.

Pago porcentajes a conductores directos y contratistas

FUNCIONES EN SGC:

Ejecutar las acciones con los recursos asignados para asegurar la
implementacién, mantenimiento y mejora del sistema.

Mantener al dia los registros asignados que permitan preparar informes de
revision periddica al Gerente y Contador.
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5. RESPONSABILIDADES EN SGC:

e Responder por el desarrollo de politicas, planes, programas y la mejora continua
del sistema integrado de gestion.

e Cumplir con las normas y politicas de la empresa.

e Participar en las capacitaciones del sistema de gestion.

e Participar en los simulacros de atenciéon de emergencias y contingencias

e Colaborar en controlar contingencias y emergencias que se presenten en obra y
oficina.

e Participar en la identificaciéon de peligros y evaluacién de riesgos y sus métodos
de control.

e Mantener aseado y ordenado su lugar de trabajo.

e Hacer buen uso de dotacién y equipos suministrados para ejecutar su labor

e Participacion en COPASST, Comité de convivencia Laboral.

e Reportar fallas de control por actos y condiciones inseguras

e Participar en la identificaciéon de peligros y evaluacién de riesgos y sus métodos
de control.

e Reportar incidentes, accidentes de trabajo y participar en la investigacion de los
mismos.

L]

6. AUTORIDAD EN SGC:

e El cargo tiene la autoridad para parar o detener su trabajo o el de los demés
siempre y cuando identifique un acto o condicién insegura que pueda traer
consecuencias negativas para su integridad, seguridad, su salud y/o la de los
demas y/o impacto al medio ambiente.

7. REQUISITOS DEL CARGO

PERFIL DEL :
CARGO DESCRIPCION EQUIVALENCIA
Educacion Bachiller, Técnico o Tecndlogo 2618 (6] mesAse
experiencia
Conocimiento del SGC (induccién y re induccién)
Formacion Conocimiento para abordar los riesgos y oportunidades
(induccién y re induccién)
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1.

IDENTIFICACION DEL CARGO: SUPERVISOR GESTION DE CALIDAD

Nombre del Cargo: Supervisor de gestién calidad

Cargos subordinados: Pers.or)al operativo y Auxiliar
administrativa

. RESPONSABILIDADES

Planea, asigna instruye y supervisa el trabajo de personas que realizan tareas en
el area SGC de la empresa.

Dirige y verifica las actividades de acuerdo a las responsabilidades en SGC al
personal operativo y administrativo de la organizacion.

Responde por la actualizacién del personal referente a SGC.

Rinde cuentas a Gerencia respecto a sus funciones, novedades en las mismas,
en el area de trabajo o del personal a cargo

Rinde informes a la ARL, al cliente o a las autoridades judiciales que lo requieran
en caso de la ocurrencia de un incidente o una emergencia.

Establecer mecanismos de evaluacion para verificar el cumplimiento de las
actividades de SGC.

Interpretar e implementar las leyes, directivas y ordenanzas de las entidades
relacionadas con SGC.

Mantener el plan de capacitacion del personal actualizado y verificar su
cumplimiento.

Es responsable de implementar, controlar y dar cumplimiento al programa de
salud ocupacional, seguridad, higiene y medio ambiente en la organizacién.
Apoyar al &rea de compras en las evaluaciones para seleccion de contratistas.
Divulgacién de lineamientos de SGC para los contratos.

Revision de los contratos para inclusién de requisitos de SGC.

Asegurar el uso de enfoque a procesos y el pensamiento basado en riesgos
Informar, en particular, a la alta direccion sobre el desempefo del sistema de
gestién integral y sobre las oportunidades de mejora

Tener la responsabilidad por la eficacia del sistema de gestién ambiental
Registrar y controlar las acciones correctivas y preventivas del area
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Realizar campanas informativas al interior de la organizacién sobre las acciones
y resultados de la gestion integral de tal modo que se convierta en un proceso
participativo.

. FUNCIONES

Implementar, controlar, revisar y actualizar el Sistema de Gestién y cumplimiento
de los documentos definidos para el SGC en lo referente a las normas ISO
9001:2015, para los procesos de la organizacion.

Proponer actividades y participar en el planeamiento estratégico anual del SGC.
Coordinar las actividades del SGC considerando la interaccion de los diferentes
procesos de la organizacién, objetivos estratégicos y los lineamientos de la
gerencia general.

Realizar el seguimiento a los indicadores de gestion y a la toma de acciones por
parte de los responsables de procesos.

Gestionar el proceso de Auditorias internas y Auditorias Corporativas, acciones
correctivas, acciones preventivas y revisiones por la direccion al SGC.

Apoyar y participar en los procesos de capacitacion en temas relacionados al
SGC en coordinaciéon con RRHH segun programa anual establecido.

Realizar toda actividad adicional o eventual que la gerencia le asigne.

4. FUNCIONES EN SGC

Ejecutar las acciones con los recursos asignados para asegurar la
implementacién, mantenimiento y mejora del sistema.

Mantener al dia los registros asignados que permitan preparar informes de
revision periédica al Gerente General.

Coordinar las actividades necesarias para cumplimiento de los objetivos y politicas
de la organizacion.

Capacitar al personal en materia de SGC.

RESPONSABILIDADES EN SGC

Responder por el desarrollo de politicas, planes, programas y la mejora continua
del sistema integrado de gestion.

Cumplir con las normas y politicas de la empresa.

Realizar y Participar en las capacitaciones del sistema de gestion.
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7.

Planear y Participar en los simulacros de atencion de emergencias vy
contingencias.

Interiorizar el decalogo de los compromisos con la vida de Ecopetrol

Colaborar en controlar contingencias y emergencias que se presenten en obra y
oficina.

Reportar incidentes, accidentes de trabajo y participar en la investigacion de los
mismos.

Identificar y evaluar riesgos y sus métodos de control.

Mantener aseado y ordenado su lugar de trabajo.

Realizar reportes de observacion.

Hacer buen uso de dotacion y equipos suministrados para ejecutar su labor.
Participacién en COPASST, Comité de convivencia Laboral.

Reportar fallas de control por actos y condiciones inseguras

AUTORIDAD

El cargo tiene la autoridad para suspender o detener su trabajo o el de los demas
siempre y cuando identifique un acto o condicién insegura que pueda traer
consecuencias negativas para su integridad, seguridad, su salud y las de los
demas y/o impacto al medio ambiente.

Sobre todos los cargos de la empresa tiene autoridad de area en el mantenimiento
del SGC

REQUISITOS DEL CARGO

PERFIL DEL
CARGO

DESCRIPCION EQUIVALENCIA

Educacion Profesional o ingeniero Graduado

Formacioén Conocer sus procedimientos acorde al érea de desempefo

Conocimiento del SGC (induccién y re induccion)

Conocimiento para abordar los riesgos y oportunidades
(induccién y re induccién)

(induccién y re induccién)
Curso de las 50 horas del SG-SST (Vigente)
Manejo de Office ( Word, Excel, power point)
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INFORMACION DEL CARGO
FECHA DE INGRESO | FECHA DE RETIRO EDAD
TIPO DE CONTRATO EXPERIENCIA
JORNADA LABORAL (HORAS) EDUCACION

MISION DEL CARGO

OBJETIVO DEL CARGO

RESPONSABILIDADES

PERSONAL A CARGO

INSTRUMENTOS DE TRABAJO

AREA DE TRABAJO

ELABORADO POR:

APROBADO POR:
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1. OBJETIVO

Establecer las directrices para la elaboracion y control de los documentos SGI de
COMERCIALIZADORA SERVICENTRO S.A.S., asi como los registros soporte de la aplicacién del SIG.

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica para la administracién de todos los documentos y registros que conforman
el SGl de COMERCIALIZADORA SERVICENTRO S.A.S.

3. DEFINICIONES

e Documento: Informacidon escrita que indica pardmetros que rigen el SIG de la empresa
Documento externo: Son los documentos generados por entes externos a la empresa, que son
aplicables al SIG, pueden ser emitidos por un cliente, entidades del estado, entes que generen
normas técnicas entre otros.

e Documento Obsoleto: Documento que contiene informacién desactualizada por lo cual se
debe evitar su uso no intencionado. Pueden ser conservados para propdsitos de referencia y
serdn controlados por el Supervisor del SIG.

e Fecha de emisién: Indica la fecha en que el documento empieza a regir, después de su revision
y aprobacion. La fecha se cambia cada vez que se modifica o se actualiza el documento.

e Formato: Documento que obedece a un patrén determinado y es util para registrar datos e
informacion en general.

e Instructivo: Documento que detalla minuciosamente la manera de realizar una operacioén.

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

e Registro: Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia de
actividades desempefiadas. Esta informacion o datos pueden ser recopilados a través de los
formatos, no siendo estos los tnicos registros posibles.

e Version: estado de revision actual de un documento; nimero que identifica la cantidad de
cambios que ha sufrido un documento.

4. RESPONSABLES

Elaboracién: La documentaciéon puede ser elaborada y modificada por el supervisor SGI, también
puede ser elaborado por los lideres de proceso.

Revision: La documentacion puede ser revisada por el lider de proceso o el supervisor SGI.
Aprobacién: La documentacion debe ser aprobada por el gerente.
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5. PROCEDIMIENTO
5.1 Estructura de la documentaciéon del sistema de calidad
El SGI estd compuesto por la siguiente documentacion:

1. Procedimientos.

2. Instructivos.

3. Formatos.

4. Registros.

5. Caracterizaciones.

6. Planes
5.2 Estructura de la Documentacion
Los documentos estardn compuestos por un encabezado y un pie de pagina.
5.2.1 Encabezado
El encabezado debe ir en todas las paginas que componen el documento

CODIGO:

LOGO EMPRESA

COMERCIALIZADORA SERVICENTRO S.A.S.

FECHA: |VERSION:

Nombre del documento

PAGINA1den

5.3 Codificacion
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La codificacion del SGI estd compuesta por tres campos como se designa a continuacion:

MC - P -01
Siglas del proceso al cual Sigla del tipo de documento Consecutivo numérico de dos
pertenece el documento: digitos
Mejora Continua Procedimiento 01

Los codigos asignados para cada proceso y tipo de documento son:

PROCESO TIPO DE DOCUMENTO
PS Prestacion del servicio. M Manua!. .

S P Procedimiento.
RF Recursos fisicos .

i : | Instructivos.
MC Mejora Continua. F FOPETOS
TH Gestion de Talento Humano -
C Caracterizacion

DSG Direccionamiento de SGI
PR Programa

PL Planes

5.4 Contenido del manual SGI
El manual SGI debe contener como minimo:

* Informacién general (nombre, direccion, nimeros de teléfonos, etc., y estatus legal).
* Politica, objetivos.

* Alcance del sistema SGI

* Mapa de procesos.

5.5 Contenido de los procedimientos

5.5.1. Objetivo: es la finalidad 6 propdsito del documento.

5.5.2. Alcance: indica la extensién y los limites del documento.

5.5.3. Definiciones: significado de los términos relevantes del documento.

5.5.4. Responsables: encargados de la elaboracion, revision y aprobacion del documento y de
las actividades descritas en el procedimiento.
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5.5.5. Procedimiento: Se describen las actividades desarrolladas para cumplir el objetivo del
documento.
5.5.6 Control de cambios: Se identifica los cambios que se realicen en la documentacion.

Los documentos de referencia se encuentran identificados dentro de cada procedimiento con
nombre, cédigo y en negrilla.

5.6 ACTUALIZACION DE DOCUMENTOS

La elaboracion y actualizacion de los documentos estd a cargo Unicamente del supervisor SGI, quien
recibe la solicitud de modificacién de algun documento del Sistema de Gestidn integral, la evalia
junto con el lider del proceso correspondiente, en caso de cumplir y no contravenir con los requisitos
normativos, legales y de las partes interesadas, se realiza la modificacion, de lo contrario dicha
solicitud no se lleva a cabo.

5.7 REVISION DE LA DOCUMENTACION

La revision documental la realiza el lider de proceso quien verifica si el documento después de
estructurado bajo los lineamientos de este procedimiento cumple con lo acordado inicialmente.

5.8 APROBACION DE LA DOCUMENTACION

La documentacién es aprobada Unicamente por el Gerente, quien verifica que el documento cumple
con las directrices organizacionales y el objeto de la compaiiia.

5.9 CONTROL DE DOCUMENTOS

Los documentos originales se encuentran en digital en las carpetas de cada proceso en el computador
del Supervisor SGI. La distribucion de los documentos estd a cargo del supervisor SGl y se realiza por
medio del Formato DSG-F-04 Lista de Distribucion de Documentos, paralelamente el lider de
proceso capacita a los interesados sobre el cambio efectuado al documento correspondiente.

Las distribuciones de documentos a partes externas no son de caracter controlado, es decir no
llevaran la marca de agua, lo cual indica que cualquier actualizacion de los documentos no deben ser
notificados a dichas partes.

5.9.1 Documentos vigentes; Todos los documentos vigentes se encuentran bajo el control del
Supervisor SGI y son controlados por medio del formato DSG—F—05 _listado maestro de documentos.
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5.9.2 Documentos obsoletos; Para evitar el uso de documentos obsoletos, el Supervisor SGI al
momento de realizar un cambio de version a un documento, comunicara al duefio de proceso y junto
con él recogen y eliminan todas las copias fisicas y digitales existentes, se deja tan solo una copia
digital del documento obsoleto identificado con una marca de agua con la leyenda “DOCUMENTO

OBSOLETO” y en formato pdf (En la carpeta de Registro de cada Proceso).

5.10 Control de Cambios

Los cambios que se realicen en la documentacidn interna se identifican al final de los documentos
donde se indica el cambio de versidn, la fecha de modificacion y la descripcion del cambio realizados a

los documentos internos del Sistema de Gestion Integral. Debe estar en manuales, programas, planes,

instructivo y procedimientos. Los formatos se controlan en una pestafa adicional en la hoja de Excel y
al igual que los demas esta hoja debe contener la siguiente informacién.

Version Fecha de aprobacion Descripcion
o1 Dia/mes fafiode | ¢ ician inicial,
aprobacion
Version Dia/mes /afio de Se realiza una descripcion breve del
actualizada aprobacion cambio realizado al documento.

5.11 Control de Registros

Todos los registros son controlados y deben cumplir con las siguientes etapas:

5.11.1 Identificables; Todos los registros que sean formatos del sistema de gestion SGI deben
poseer un encabezado como se menciond en el numeral 5.2.1. Los registros que no son formatos
son identificados por el nombre del documento o el compendio de documentos; por ejemplo,

Registros de competencias del

certificaciones del personal).

personal

(compendio de documentos como diplomas,

5.11.2 Legibles; Todos los registros del sistema de gestion SGI deben ser legibles y deben ser claros
en su escritura, ademas deben cumplir con los siguientes pardmetros:

* Letraclara.

* Deben ser diligenciados en lapicero o no ser diligenciados en lapiz.
* Se debe evitar usar corrector en registros y evitar asi alteracion de la informacion.
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5.11.4 Proteccion y Almacenamiento; Los registros del sistema de gestion SGI deben ser
almacenados y protegidos teniendo en cuenta lo siguientes aspectos:

Registros en medio fisicos:

* Deben ser almacenados en lugares secos y libres de humedad.

* No deben ser retirados de la empresa.

* Deben ser almacenados en una carpeta o AZ debidamente marcada.

* El acceso a los registros es de accedo para los usuarios que se encuentran relacionados con
el registro.

* Para los registros que se encuentran en medio magnético, estos seran almacenados en los
diferentes computadores de la compafiia buscando siempre protegerlos contra la alteracion, la
reescritura no intencionada o el borrado de los mismos.

6. CONTROL DE CAMBIOS:

Pasos Descripcion

01 Emision inicial.

Se define cual es la estructura de los documentos, como se
realiza el control de documentos vy registros, el control de
cambios y de documentos externos, el procedimiento para la
actualizacion, modificacion y aprobacion de documentos.

03 Cambio de proceso de mejoramiento continuo a
direccionamiento SGly Se reestructura cual es la organizacion
de los documentos, adicionando control de documentos.

04 Cambio en el encabezado de los documentos.

02

05 Cambio de la periocidad de proteccion y almacenamiento de la
informacién de semestral a mensual.
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w EVALUACION DE DESEMPENO DE PERSONAL Pig.1de 1

En el presente registro ud. encontrara cinco opciones con las cuales podra calificar la labor del evaluado, cada

opcién corresponde a la siguiente convencidon, Maque con una "x" la sobre la calificacién dada

PARA ASPECTOS CALIDAD Y HSEQ; M: Malo =0 ptos ; R: Regular = 6,25 ptos ; B: bueno = 12,5 ptos ; NA: No Aplica =12,5 ptos
PARA ASPECTOS INTRINSECOS: M: Malo =0 ptos ; R: Regulat = 10 ptos ; B: Bueno = 20 ptos ; NA: No Aplica = 20 ptos

mio pe evarl  INICIAL O PERIODICA (]

FECHA:

DATOS DEL EVALUADO

NOMBRE:

CARGO:

JEFE INMEDIATO:

CRITERIOS DE EVALUACION

NA

CALIDAD. (50%)

6.25

12.5

12.5

€5 Pdlid 1d5 que TUE
tentadad

2) El trabajo realizado cumple con las exigencias del cliente e
internas de la organizacion? (Bien hecho).

3) Diligencia correctamente los registros a cargo segun sus
funciones garanizando la conformidad del producto o servicio?

4) Planea su trabajo antes de iniciarlo?

5) Su trabajo es entregado en los terminos acordados o

6) Presenta alternativas de solucién en momentos de
dificultad? (proactividad).

7) Identifica oportunamente posibles aspectos que afecten su
trabajo evitando retrasos en la entrega?

8) Asigna adecuadamente responsabilidades al equipo de
trabajo y respalda su decision? (Responda solo si el evaluado
tiene personal a cargo)

| Total del criterio Calidad

| susTOTAL

GESTION CALIDAD

(40%)

9) Usa los Elementos de proteccion y/o equipo de seguridad
acorde a las actividades que desempefio?.

10) Atiende e informa observaciones por actos o condiciones
inseguras del trabajo?.

11) Asiste alas charlas de la mafiana y demas actividades
programadas en HSE?.

12) Realiza o es consiente de la importancia de efectuar las
inspecciones preoperacionales a equipos o maquinaria a

13) Da uso adecuado de las instalaciones sanitarias

14) Atiende las medidas de salubridad por agua, hielo,
alimentos, etc, dispuestas por la empresa?.

15) Dispone en los lugares apropiados los residuos generados
por su labor (liquidos, solidos).

16) Contribuye a la divulgacién y generacion de lecciones

Total del criterio HSE

0.0

0.0

0.0

0.0

SUBTOTAL
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ASPECTOS INTRINSECOS A LA PERSONA (10%)

NA

10

20

20

17) Acepta sugerencias de sus compafieros y superiores en la
ejecucién de su trabajo?

18) Cumple el horario establecido por la empresa?.

19) Contribuye al mantenimiento de un buen ambiente de
trabajo tanto con personal de la empresa como ajeno a ella?

20) Utiliza adecuadamente los equipos y/o maquinas y/o
herramienta y/o materiales a su cargo. (Si es personal
administrativo se hace referencia a computadores, muebles,

21) Su comportamiento y actitud demuestra sentido de
pertenencia con la empresa?

| Total del criterio

0.0

0.0

0.0

0.0

SUBTOTAL

0

| wmawo [ToTAL%

0

22) En que aspecto considera ud. Que el trabajador evaluado, requiere reforzar sus conocimientos o practica?.

R/

23) Compromiso del trabajador:

24). Observaciones:

EVALUADO

EVALUADOR
NOTA: En los procesos de seleccién se dara prioridad al personal con calificacion superios a 70%




183

bid PS-F-01
W lr
P A 20/04/2021)versién:01
Gmrm{ha"lull
srveanlry AUTORIZACION DE DEVOLUCIONES DE CLIENTES Pig.lde 1

CONSECUTIVO No. 1

Cliente
CC/NIT
FACTURA
No. Dia Mes Ao

DEVOLUCION

Dia Mes Aio

Calidad

Ventas

Facturacion

Cliente

Uood

Devolucion

Destruccion

Bodega |:|
]

|:| Cliente |:|

Solicitado por:

Firmay Nombre

Autorizado por:

Firmay Nombre
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PS-F-02

20/04/2021

version:01

INFORME DE RECEPCION DE TALLER Pig.1de 1

Nombre de propietario

FECHA

Marca

Modelo

Placa

Kilometraje

Niveles

Combustible

Aceite Motor

Refrigerante

Lig. Frenos

Elementos de Seguridad

Radio

Antena

Extintor

Triangulo

Botiquin

Herramienta

Pisos

Plumillas Del

Plumillas Tras

Cinturon

Parasoles

Linterna

Chaleco reflectivo

Luces

Alta del Der.

Alta del Izq.

Baja del Der.

Baja del Izq.

Otros

Tapa de combustible

Tipo de combustible

Cantidad de asientos

Material asientos

Material tapiz puertas

Encendedor de cigarrillos

Ceniceros

Enganche carro

Manuales

Elementos varios guantera

Espejos

Vidrios electricos

Repuesto

Copa de repuesto

Copa de seguridad

Telefono

Direccion

Mail

Color

::\)

{ K(&T ))\ =
GJL o (&= e
(_’/« >>\_§é’ R

Marque los rayones del vehiculo

Observaciones

Aseo del vehiculo

Bueno Regular

Malo
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Nombre Comprador No. De Orden

No. Identificacion

Direccion

Fecha de pedido

No. de contacto

Fecha de Entrega

Placa de Vehiculo

Tipo de Vehiculo

Condiciones de compra

Tipo de Entrega

Carga Pesada| Camioneta | Automovil Moto Instalado  |Si Venta libre |Si Personal Envio
O [ O No No O [ O
No. Articulo Descripcion Cantidad Precio Unitario Precio Total

0

[0]

0

0

0

0

0

0

0

0

Observaciones y/o Comentarios Subtotal 0
Abono
% Iva
Envio

Total 0

Requerido por: Revisado por: Autorizado por: Sello
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Procedimiento Compras empresa Comercializadora Servicentro S.A.S.
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COMERCIALIZADORA SERVICENTRO S.A.S.

GC-AP-01

22-04-2021 | Version: 1

PROCEDIMIENTO DE COMPRAS

PAGINA 1 DE 2

1. OBIJETIVO

Suplir los requerimientos de productos de los diferentes procesos teniendo en cuenta criterios de
calidad, seguridad y cuidado ambiental en los servicios prestados por COMERCIALIZADORA
SERVICENTRO S.A.S., mediante la busqueda de proveedores calificados e implementando técnicas
encaminadas y adecuadas que nos permitan encontrar al proveedor mas idéneo.

2. ALCANCE

Inicia con la revision de inventario y termina con la recepcién del producto

3. DEFINICIONES

Y

Compra: Adquisicion de un producto o servicio con dinero solido o electrénico.

» Factura: Documento legal que detalla cada uno de los objetos o articulos comprendidos en una
compra, ademas incluye las unidades compradas, valor y moneda.

vendedor de productos 6 servicios.

» Orden de compra: Documento mediante el cual se solicita un pedido hecho a un fabricante o

COPIA CONTROLADA
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Revision del inventario
Informe de inventario de productos
para la prestacion del servicio

)

| Requisicion de producto |

v

| Eleccion de proveedores |
Generacion y envio de orden de
compra al proveedor

v

Recepcion del producto

¥

Verificacion del
producto ¢Cumplea
cabalidad segun las
indicacionesd ea
orden de compra ?

No
—p

)

v

Se procede a notificarla
inconformidad y se hace
la devolucion del

producto

v

éSerealizala
devolucion
del producto?

Seradica yregistra la @

observacionen la
devolucion de la compra

v
| Radica la factura Iﬂ—
v

| Evaluacion de proveedorl

Cm D

COPIA CONTROLADA

187
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sorvieantiy ORDEN DE COMPRA Y/O SERVICIO Pdg. 1de 1
Nombre Comprador No. De Orden
No. Identificacion Fecha de pedido
Direccion
Fecha de Entrega
No. de contacto
Placa de Vehiculo Tipo de Vehiculo Condiciones de compra Tipo de Entrega
Carga Pesada| Camioneta | Automovil Moto Instalado Si Venta libre |Si Personal Envio
m| [l m| [l No No O [m|
No. Articulo Descripcion Cantidad Precio Unitario Precio Total
0
0
o]
0
0
(o]
0
0o
0
o]
Observaciones y/o Comentarios Subtotal 0
Abono
% lva
Envio
Total 0

Requerido por:

Revisado por:

Autorizado por:

Sello
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e RF-F-02
o 20/04/2021 version:01
) SELECCION DE PROVEEDORES DE EQUIPO Y/O HERRAMIENTAS Pag.1de 1
Fecha de Seleccién |
Pt Aspect Pardmet Criteri Criterios Proveedor 1 Proveedor 2 Proveedor 3 M3
rametr riteri
0% S @ etro erio 3 1 Calificacion Real Calificacién (%) | Calificacion Real Calificacién (%) [Calificacion Real Calificacion (%)
TOTAL % 0% 0% 0%
NOTA PROVEEDOR SELECCIONADO

Justificacion de la Seleccién:

Firma de Aprobacién:
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sirvanty 2
! FORMATO EVALUACIONES Y REEVALUACION DE PROVEEDORES Pig.1de 1
CUMPLIMIENT [CUMPLIMIENT, CUMPLIMIENTO D CUMPLIMIENTO CULV'R%(L’:/I\EI\’/I\I-;ODI;E_ APLICACION Sl‘ll_":l(l:gi-l;\ROSDE CUF\/;):%’.?;%\ITO
TIPO DE PROVEEDOR ODE ODE CONLOS PRECIOS RECOMENDACION ' 5
FECHA  [EDOR/CONTRA GARANTIA ENTREGA ESPECIFICACIONES] PACTADOS MANTENIMIENTO DE DEL SGI (9001:2015) CERTlFIPACIONES Y[ REQUISITOS PUNTAJE || CLASIFICACION || FECHA PROX. EVAL.
EQUIPOS ’ POLIZAS EVALUADOS.

10%

10%

10%

10%

10%

10%

10%

10%
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REGISTRO DE PROVEEDOR P3g.1de 1

Fecha
DATOS GENERALES
Nombre proveedor o razon social de la empresa:
NIT o CC: Tipo de Sociedad:
Direccion: Ciudad de domicilio principal:
Sucursales o agencias:
Teléfonos: Fax: Celular:
Pagina Web: Correo electrénico:
DATOS DE LA SOCIEDAD

No escritura de constitucion Fecha de constitucion: Vigencia de la sociedad:
Notaria: Ciudad: Matricula Mercantil:
Nombre Representante Legal:
No. Identificacion: Ciudad de Expedicion:

INFORMACION DE CONTACTO
Nombre: | |Cargo: |
Teléfono: Celular: Email:

INFORMACION CONTABLE Y TRIBUTARIA

% de Retenciéon ICA:

Actividad Economica: . L . . . .
Si su actividad no es informada, se le aplicara el porcentaje maximo

de retencion de ICA.

% Retencion en la fuente: Codigo de Actividad ICA:
[1 Régimen Comun [1 Gran contribuyente [1S.AS: 1 Otro
[1 Régimen Simplificado [1 Auto-retenedor Cual?
Declara Renta [ Si ] No
INFORMACION PARA PAGOS
Nombre de la entidad donde tiene la cuenta: |Ciudad:
Nombre del beneficiario:
Tipo Cuenta: [ Ahorros [l Corriente  NUmero:

El numero de identificacion tributaria (Nit o Cédula) que aparece en la factura o cuenta de cobro como beneficiaria del pago

INFORMACION DE LA EMPRESA

El proveedor cuenta con certificaciones en:
ISO 9001 G. Calidad 0

Cual:

ANEXOS REQUERIDOS (los anexos incluidos)

Todos los proveedores:

Listado de productos o servicios que presta.

Fotocopia del RUT

Fotocopia ampliada de la cédula de ciudadania del Representante Legal

goo

Personas Naturales:
Fotocopia cedula de ciudadania:
Hoja de vida con soportes:

Personas Juridicas:

Certificado de Existencia y Representacion Legal
Fotocopia de la cedula

RUT

ooo (oo

AUTORIZACION

Yo , identificado con la cédula de ciudadania Niumero .
actuando nombre propio, [ como Representante legal, autorizo a COMERCIALIZADORA SERVICENTRO S.AS.

HERNAN ANDRADE para que a través de la utilizacion de sistemas de transferencia electrénica de fondos, abone a la cuenta que se
indico, el pago de las acreencias.

Firma y Sello del Representante legal:
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Procedimiento Cambio de Aceite empresa Comercializadora Servicentro S.A.S.

SIG-AC-05
COMERCIALIZADORA SERVICENTRO S.A.S.
v ['4 VIGENCIA DESDE
& s 01-04-2021
AN, P,
HomacuREICers PROCEDIMIENTO DE CAMBIO DE ACEITE Y FILTROS
s VERSION 1
1. OBJETIVO

Establecer un procedimiento seguro y practico para realizar el cambio de aceite y filtro de aire

2. ALCANCE

Este procedimiento tiene un alcance para todo el personal de servicio operativo que realiza labores de

mantenimientos

3. DEFINICIONES

> Cambio de aceite: Es el proceso de retirar el aceite usado y de colocar aceite nuevo en un vehiculo

de cualquier tipo

» Cambio de filtro: Es el proceso de retirar el filtro de aceite usado y de colocar un filtro nuevo en

un vehiculo de cualquier tipo

4. EQUIPO DE PROTECCION

Casco de seguridad y barbiquejo elastico
Proteccidn auditiva tipo orejera.

Botas de seguridad punta de acero.
Guantes de seguridad de cuero.
Proteccién ocular.

Y ¥V Y Y Y VY

Traje de seguridad, tipo overol industrial

5. HERRAMIENTAS Y EQUIPOS

v

2 Rampas portatiles o fijas

Cufas

Kit de Derrames Aceite para motor
Un filtro de aceite

Llave inglesa para el filtro del aceite
Llave combinada

Embudo, en el caso de que la botella de aceite no lo tenga
Caja de Herramientas

Compresor

Extintor

Conos y Malla de Seguridad

YVYVVYVYVYYVYVYY
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COMERCIALIZADORA SERVICENTRO S.A.S.

SIG-AC-05

01-04-2021

PROCEDIMIENTO DE CAMBIO DE ACEITE Y FILTROS

VIGENCIA DESDE

VERSION 1

No. ACTIVIDAD DESCRIPCION
El supervisor de servicio, asigna un tecnico competente para realizar el
ik Preparacion del tecnico cambio y dicho tecnico debe colocarse todo el equipo de proteccion por su
seguridad
Busca la temperatura adecuada del El tecnico encargado enciende el motor durante unos minutos para que el
2 motor aceite se caliente un poco, asi facilitara la extraccion del aceite
El tecnico encargado debera asegurarse que el vehiculo se encuentre
3 Prepara el coche para el cambio asegurado sobre |as rampas y tener todas las maquinas y herramientas
necesarias
4 Lol el taptcle vacido El tecnico debe deslizarse debaj<? del vehiculo para pot.ier localizar el tapony
colocar debajo el recogedor de aceite
El tecnico debe aflojar el tapon del depdsito del aceite con unallave inglesa
5 Vacia el depésito del aceite hasta que pueda quitarlo con lamano. Una vez que lo desenrosque del todo
el aceite contenido en el depésito caerd hacia el recogedor.
La persona encargada localiza el filtro del aceite y utiliza una llave especial
6 SarLiaalEie b asite parz? poder desenroscarlo. CoAge el filtro nueyo y lubrica con-una caPa fina de
aceite el sello de goma que tienes. Una vez insertado atornilla el filtro en su
lugary lo ajlsta con la misma llave.
Una vez el tecnico alla cambiado el filtro se dispone a introducir el aceite
7 |Rellena el depdsito con el aceite nuevo |nuevo en el deposito del vehiculo con |a cantidad necesaria del vehiculo, una

vez realziado esto, pone el tapon

Comprobaciones

Se dispone arealizar las pruebas necesarias para comprobar que no se
presente ninguna fuga

El aceite viejo

Con el aceite viejo el tecnico lo invierte en las canecas de almacenamiento.
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w

ENCUESTA DE SATISFACCION

Pag.1de 1

NOMBRE COMPLETO

DIRECCION DE
CEL

Marque con

FECHA

CORRESPONDENCIA

PLACA DEL VEHICULO

Estimado cliente, esta encuesta pretende conocer tu opinion en el servicio prestado por la
Comercializadora Servicentro S.A.S, con esta nos podras ayudar a que nuestro servicio mejora cada dia
mas y hacer tu visita mucho mas agradable

una X, SEGUN CORRESPONDA SU CRITERIO PERSONAL

Preguntas

Muy Mala

Mala

Regular

Buena

Muy buena

El trato por parte de los
miembros del servicio fue

La facilidad de comunicacién con
el personal prestadora de
servicio, fue:

El respeto brindado porel
personal de servicio fue:

Preguntas

Si

Porque?

Recomendaria el servicio de
la Comercializadora
Servicentro:

Regresaria a realizarel
cambio de aceite de su
vehiculo

Los productos suministrados por
la Comercializadora Servicentro
a suvehiculo, han cumplido con
sus expectativas

SUGERENCIA DE MEJORA




Anexo J

Procedimiento No Conformidades.

COMERCIALIZADORA SERVICENTRO S.A.S.

SIG-CA-12

PROCEDIMIENTO DE NO CONFORMIDADES

VIGENCIA DESDE
01-04-2021

VERSION 1

1. OBJETIVO

Identificar las no conformidades y establecer los parametros para el manejo de la reduccién de los impactos

negativos

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica la identificacién de las no conformidades y termina con la implementacion de

acciones preventivas y correctivas

3. DEFINICIONES

» No conformidades: Es el incumplimiento de un proceso segun su area

» Accion preventiva: Es la accién y estrategia que evita el incumplimiento de un proceso
» Accion correctiva: Es la accion y estrategia que elimina la causa de la conformidad

Identificacion la no conformidad

realizar el seguimiento alaaccion
correctiva implementada

‘L

v

Registro de la conformidad

Verificar resultados de las acciones
implementadas

v

Analisis de las causas porlano
conformidad

éSe
evidencia

* mejoras?
Identificar oportunidades de mejora
v No §

Realizar el disefio de plan de mejora o
plan correctiva

)

Se realiza nuevamente el proceso de
analisis para establecer nuevas
estrategias, para obtener resultados

Implementacion de la correccion para positivos
eliminar la causa de la conformidad #
Realizacion y eficacia de las acciones
tomadas

g}
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SIG-CA-12
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PROCEDIMIENTO DE NO CONFORMIDADES

VIGENCIA DESDE
01-04-2021

VERSION 1

. CONTROL DE CAMBIOS

VERSION

FECHA

CAMBIO / MODIFICACION




Anexo K
Procedimiento Auditoria Interna.

SIG-CA-10

COMERCIALIZADORA SERVICENTRO S.A.S.

servicentro
w

) VIGENCIA DESDE
. \ < 7 01-04-2021
- 4 PROCEDIMIENTO AUDITORIAS INTERNAS
Tomercializadora VERSION 1

1. OBJETIVO

Desarrollar auditorias internas para determinar si el Sistema de Gestidon de Calidad: es conforme a los
requisitos de la norma ISO 9001:2015, y con los requisitos del Sistema de Gestion Integral establecidos en
la organizacién, se ha implementado y se mantiene de manera eficaz la documentacién propuesta.
Estableciendo un procedimiento para determinar el proceso de realizacion de las auditorias internas, con
el propdsito de evaluar la necesidad de mejoramiento y/o de toma de acciones correctivas y preventivas.

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica para la realizacion de las auditorias internas al Sistema de Gestion Integral de
la COMERCIALIZADORA SERVICENTRO S.A.S., con el fin de verificar la eficacia del mismo.

3. DEFINICIONES
Auditoria: Proceso sistematico, independiente y documentado para obtener evidencias de las auditorias y

evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar la extension en que se cumple los criterios de la
auditoria.

» Criterios de Auditoria: Conjunto de politicas, procedimientos o requisitos utilizados como referencia.

» Auditor Interno: Persona con la competencia para llevar a cabo una auditoria.

» Hallazgo: Resultados de la evaluacion de la evidencia de la auditoria recopilada frente a los criterios de
la auditoria.

» No Conformidad: Incumplimiento de un requisito.

v

No Conformidad Mayor: Incumplimiento a un requisito total legal, de la norma y/o de alguno de los

establecidos internamente del sistema.

» No Conformidad Menor: Incumplimiento a un requisito parcial, de las normas y/o establecidos
internamente en el sistema

» Observacion: Declaracion hecha durante la auditoria, que no pudo ser sustentada mediante evidencia

objetiva para llegar a ser una no conformidad.

4. ACTIVIDADES

No.

ACTIVIDADES

DETALLE

RESPONSABLE

REGISTRO

1

PREPARACION Y
SELECCION DE
AUDITORES:

Las auditorias internas del sistema las realizan los auditores
internos o una firma que tenga la idoneidad de realizar auditorias
internas, siempre y cuando cumpla la competencia establecida en
el perfil de cargo. Los auditores internos no pueden auditar su propio
proceso.

Supervisor gestién
calidad

COMPETENCIAS
PARA SER
AUDITOR
INTERNO:

Educacién: Minimo haber cursado y terminado el bachillerato.
Experiencia: Minimo haber realizado dos auditorias internas al SGI.
Formacién: Curso de auditor interno con minimo de 16 horas de
duracion y presentacion de examen escrito, el cual se aprueba
obteniendo el 70% de la calificacion maxima.

Habilidades y destrezas: Interpersonales, de interés de aprendizaje,
de comunicacién, organizacion de informacién, técnicas de
coordinacion y planeacién y solucion de problemas

Con base en el resultado de la medicién de competencias se
definiran los auditores lideres al interior de la compafia y seran

tenidos en cuenta para conducir las auditorias internas.

Supervisor gestiéon
calidad
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PROCEDIMIENTO AUDITORIAS INTERNAS

VIGENCIA DESDE
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VERSION 1

El gerente general mantendra la medicién de las competencias del
Supervisor gestion calidad que seran evaluados por los auditados.

Planificacion de
las Auditorias

El Supervisor gestién calidad y el gerente al inicio de cada afio,
elabora el Programa de Auditorias. El cual se establece teniendo en
cuenta los siguientes aspectos:

El tipo de auditoria a desarrollar si es de Calidad.

La importancia del proceso y el desempefio que éste haya tenido
en las anteriores auditorias y los resultados originados por la
revision gerencial

La importancia y desempefio ambiental de los procesos

Los resultados de las valoraciones de riesgo de las actividades
de la organizacion,

La planificacion contempla como minimo un ciclo de auditorias a
cada proceso cada afio por cada sistema

Para la asignacion de los auditores internas se tiene en cuenta que
estos sean independientes del proceso por auditar y que estén
capacitados de acuerdo a lo establecido en este procedimiento
Una semana antes de cada auditoria, el auditor hara un plan de
auditoria donde se designe el alcance de la auditoria, los criterios a
auditar, el tiempo de ejecucion de la auditoria, los requisitos
establecidos por la normas y se lo comunicara al auditado

Supervisor gestién
calidad y gerente
general

Auditor

El auditor debe conocer con anterioridad el proceso a auditar,
ademas debe elaborar una lista de chequeo basada en la
planificacion del proceso auditar, el contenido de los documentos
del sistema y resultados de auditorias anteriores

El dia de la auditoria se realiza iniciaimente la Reunién de
Apertura con los demés auditores y auditados realizando la
presentacion, comentando el objetivo de la auditoria, lo que se
va auditar y la metodologia de trabajo.

Si encuentra una No Conformidad la registra en el formato
“Acciones correctiva y/o preventivas”, el cual debe ir firmado por
el auditado y por el auditor en los espacios asi establecidos
Realiza la Reunién de Cierre informando el resultado de la
auditoria y los hallazgos més importantes

Supervisor gestion
calidad y gerente
general

Jefe de area o de
Proceso

Diligencia maximo en una (1) semana el formato “Acciones
Correctivas y Preventivas” que se diligencia de acuerdo con el
“Procedimiento de accién Correctiva y Preventiva“, en el cual se
analiza la causa que origind la no conformidad y la fecha para
implementar la accién que el mismo auditado propone

DUENOS DE LOS
PROCESOS

Documentos  del
sistema o del
proceso a auditar.

Auditor

» Prepara el “Informe de Auditoria” el cual debe ir anexo los
informes de acciones correctivas, y lo entrega al Supervisor
gestion calidad maximo una (1) semana después de realizada
la auditoria. Una copia de este informe debera hacerla llegar al
auditado

De acuerdo a las fechas fijadas por el auditado para la
implementacion de las acciones de mejoramiento, el auditor le
hard seguimiento a dichas acciones para verificar su
implementacion y posteriormente su eficacia

Equipo auditor

Supervisor gestion
calidad

El Supervisor gestion calidad debe velar porque las no
conformidades detectadas, se les hagan seguimiento por parte
de los auditados, para verificar que se cierren y que estas a su
vez hayan sido eficaces

Supervisor gestion
calidad

Criterios de
Calificacion de
Auditores
Internos

El auditor interno de la Comercializadora Servicentro S.A.S, debe
cumplir con el siguiente perfil:

»  SerBachilleres.
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COMERCIALIZADORA SERVICENTRO S.A.S.
VIGENCIA DESDE
01-04-2021
PROCEDIMIENTO AUDITORIAS INTERNAS
VERSION 1
»  Haber realizado y aprobado un curso de Auditores Internos de
Calidad en ISO 9001-2015.
»  Haber recibido entrenamiento en 1 Auditoria Interna de Gestién
Integral
» El auditor debe ser diplomatico, claro, compresivo,
comunicativo, ingenioso, interrogativo, analitico y objetivo
Esta informacién seré considerada como complementaria para
evaluar la Competencia del Auditor. Segun lo establecido en el
Manual de Funciones del supervisor gestion calidad.
9. El auditor contratado por la Comercializadora Servicentro S.A.S,
para realizar auditorias internas de calidad, debe utilizar los
Criterios para | registros y metodologias anteriormente nombradas y cumplir con el
Calificacion de | siguiente perfil:
Auditores
Contratados: »  Tener titulo Auditor Interno y/o lider
> Haber realizado como minimo una auditoria en cualquier
organizacion, bajo la norma.
» Presentar una certificacion de la empresa donde labora,
demostrando el punto anterior
10 Acciones Correctivas y preventivas
Lista de Chequeo
FORMATOS informe de auditoria Supervisor
Manual de Funciones de supervisor calidad Gestion Calidad
Programa de Auditorias
Plan de Auditoria
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SIG-CA10
COMERCIALIZADORA SERVICENTRO S.A.S.
bid VIGENCIA DESDE
W da 01-04-2021
u PROCEDIMIENTO AUDITORIAS INTERNAS ——

Diligenciamiento del formato de
programacion de auditoria

Asignar el encargado de cada uno de
los procesos a auditar

v

Comunicar al auditado y revisar
fechas viables de |a auditoria

!

Digilenciar el formato del plan de
auditoria

)

Apertura de |la auditoria con todas las
areas a auditar por medio de una reunion
formal, dando diligenciamiento al formato
de apertura y cierre de esta

v

Realizar las auditorias segun criterios
establecidos

5. CONTROL DE CAMBIOS

Diligenciar el formato de reporte de
auditorias

!

Cierre dela auditoria con todas las areas
auditadas por medio de una reunion
formal, dando diligenciamiento al formato
de apertura y cierre de esta

v

Entrega de informe de resultados al
area auditada

Diligenciameinto del formato de
acciones de mejora con la accion a
emprender

v

Realizar el informe de desempefio
para la alta direccion

VERSION FECHA

CAMBIO / MODIFICACION
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Anexo L
Formato Informe de Auditoria

Y | ‘ COMERCIALIZADORA SERVICENTRO S.A.S.
A {4 VIGENCIA DESDE
01/04/2021
"""m""y.,.,"‘ﬂ; AUDITORIA INTERNA VERSION 1

AUDITORIA No.1 ‘ I

1. PROCESOS AUDITADOS: TODOS LOS PROCESOS

2. LUGAR Y FECHA DE REALIZACION DE LA AUDITORIA:

3. AUDITOR:

4. JEFES DE PROCESOS:

5. OBJETIVO DE LA AUDITORIA:

6. ALCANCE DE LA AUDITORIA:

7. CRITERIOS ANALIZADOS:

8. PERSONAL ENTREVISTADO:

9. HALLAZGOS DE LA AUDITORIA:

9.1 FORTALEZAS:

2.

9.2 OPORTUNIDADES DE MEJORA




YY) COMERCIALIZADORA SERVICENTRO S.AS.
Wl VIGENCIA DESDE
01/04/2021
e~ AUDITORIA INTERNA EREBNS
.W’lelz
7.
9.3 NO CONFORMIDADES
N | NUMERAL REQUISITO EVIDENCIA PROCESO
1
2
3
4

10. CONCLUSION Y OBSERVACION GENERAL:

AUDITOR

202



203

COMERCIALIZADORA SERVICENTRO S.A.S.

FO-AC-05

LISTADO DE VERIFICACION DE AUDITORIAS

VIGENCIA DESDE
02/04/2021

VERSION: 01




204

CLASE DE AUDITORIA:

TIPO DE AUDITORIA

ELABORO:

primera parte
segunda parte
tercera parte

al sistema
al procesos
al senicio

FECHA:

Supervisor SGC

A COMERCIALIZADORA SERVICENTRO S.A.S. FO-AC-01
W de VIGENCIA DESDE
P CRONOGRAMA DE AUDITORIAS INTERNAS Y EXTERNAS 01/04/2021
Lomerciatizadora =
sorvicontry VERSION 1
AUDITORIAS OBSERVACIONES AUDITORIAS OBSERVACIONES
ENERO
1213 1(2]3]|4]|5]|6(7
4]5]6|7[8[9]10 8]9]10[11[12[13]14
11/12/13[14[15|16]17 15/16[17[18]19]| 20|21
18[19|20)21(22|23|24 22123[24)|25|26(27|28
25[26|27)128[29|30|31
AUDITORIAS OBSERVACIONES AUDITORIAS OBSERVACIONES
MARZO
LIM|M[J|V]|S|D LIM|M|J|V]|S]|D
1] 2| 3| 4] 5] 6 7 1] 2| 3] 4
8| 9| 10f 11] 12| 13| 14 5| 6] 7| 8 9|10[11
15| 16| 17| 18] 19| 20| 21 12| 13| 14 15| 16| 17| 18
22| 23| 24| 25| 26| 27| 28 19| 20| 21 22| 23| 24| 25
29| 30| 31 26| 27| 28| 29| 30
AUDITORIAS OBSERVACIONES AUDITORIAS OBSERVACIONES
MAYO
L{M{M|J]V]|S|D L{M{M|J]|V]|S|D
1] 2 1) 2| 3| 4 5] 6 SE PROGRAMA AUDITORIA
3| 4] 5] 6] 7] 8] 9 7] 8| 9[10]11]12f 13 INTERNA INTERNA PARA REVISION
10| 11| 12| 13| 14| 15| 16 14) 15| 16/ 17| 18] 19| 20 DE LA DOCUMENTACION
17| 18| 19| 20 21| 22| 23 21| 22| 23| 24| 25| 26| 27 DEL SISTEMA DE GESTION.
24| 25| 26| 27| 28| 29| 30 28| 29 30
31
AUDITORIAS OBSERVACIONES AUDITORIAS OBSERVACIONES
[ suwio |
L{mM{M|J]Vv]|s]|D L{M{M|J]|Vv]|sS|D
1 2| 3| 4 1
5| 6| 7[ 8] 91011 2| 3| 4 5/ 6] 7] 8
12| 13| 14 15| 16| 17| 18 9| 10f 11f 12| 13| 14| 15
19| 20| 21| 22| 23| 24| 25 16| 17] 18| 19| 20| 21| 22
26| 27] 28| 29| 30| 31 23| 24| 25| 26| 27| 28| 29
30] 31
AUDITORIAS OBSERVACIONES AUDITORIAS OBSERVACIONES
SEPTIEMBRE
LIM|M[J|V]|S|D LIM|M|J|V]|S]|D
1] 2| 3| 4] 5 1] 2| 3
6| 7| 8] 9f10]11]|12 4] 5| 6] 7] 8] 9|10
13| 14| 15| 16| 17| 18| 19 11 12 13| 14| 15| 16| 17
20| 21| 22| 23| 24| 25| 26 18| 19 20| 21| 22| 23| 24
27| 28| 29| 30 25| 26| 27| 28| 29| 30| 31
AUDITORIAS OBSERVACIONES AUDITORIAS OBSERVACIONES
[ noviewere | DICIEMBRE
L{M{M|J]V]|S|D L{M[M|J]|V]|S|D
1] 2| 3| 4] 5] 6] 7 1| 2| 3] 4] 5
8| 9] 10| 11| 12] 13| 14 6] 7] 8] 9]10]11f12
15| 16| 17 18] 19| 20| 21 13| 14 15| 16| 17| 18] 19
22| 23| 24| 25| 26| 27| 28 20| 21 22 23| 24| 25| 26
29 30 27| 28] 29| 30| 31
Fecha de auditoria Externa X
-Fecha de auditoria interna X
ALCANCE: TODA DOCUMENTACION PARA EL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD “S.G.C.”

OBJETIVO: IDENTIFICAR FORTALEZAS Y DEBILIDADES RESPECTO AL CUMPLIMIENTO DE LAS NORMAS
CRITERIOS DE AUDITORIA: ISO 9001: VERSION 2015, DOCUMENTACION DE LA COMERCIALIZADORA SERVICENTRO S.A.S.
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ACTA DE APERTURA'Y CIERRE DE AUDITORIAS
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FO-CA-02

VIGENCIA DESDE
05/04/2021

VERSION 1

ALCANCE: AUDITORIA DE CERTIFICACION ETAPA 1

FECHA: 01/06/2021 - 30/06/2021

NOMBRE

CARGO

HORA DE
APERTURA

HORA
DE
CIERRE

FIRMA
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Anexo M
Procedimiento de Quejas y Reclamos.

COMERCIALIZADORA SERVICENTRO S.A.S.
VIGENCIA DESDE

DOCUMENTACION DE PROCESO DE QUEJAS Y RECLAMOS

01-04-2021

VERSION 1

1. OBJETIVO

Identificar todas las actividades para la realizacién del proceso de quejas y reclamos

2. ALCANCE

Comienza con la recepcidn de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias y termina con el cierre de la
reclamacion y respuesta al cliente

3. ACTIVIDADES

ACTIVIDAD

DESCRIPCION

RESPONSABLE

Recepcion de la queja o reclamo

Se recibe las quejas o reclamos por medio telefonico o
en el buzon de sugerencias

Auxiliar Administrativo-Gerente general-
Supervisor de servicio

Registro de las quejas o reclamos

Quien recibe la queja o reclamo debe solicitar al
cliente el diligenciamiento del formato (MC-F-03
PRESENTACION PETICION, QUEJA, RECLAMOS Y
SUGERENCIAS), sea via virtual o presencial y este
mismo debe registrarla en el formato (MC-F-02
REGISTRO Y SEGUIMIENTO A LA PQRS )

Auxiliar Administrativo-Gerente general-
Supervisor de servicio

Direccionamiento de la queja o reclamo

Quien recibe la queja o reclamo debe direccionarla
queja o reclamo a la persona encargada del area que
corresponda

Auxiliar Administrativo-Gerente general-
Supervisor de servicio

Atencion de la queja o reclamo

La persona responsable debe dar respuesta inmediata
por cualquiera de los medios de comunicacién
existentes en la compaiiia

Auxiliar Administrativo-Gerente general-
Supervisor de servicio-Contador-Analista
Cartera- Analista Inventario- Supervisor
gestion calidad

Seguimiento

Se realiza las acciones necesarias para darle soluciona
lareclamacion

Auxiliar Administrativo-Gerente general-
Supervisor de servicio-Contador-Analista
Cartera- Analista Inventario- Supervisor
gestion calidad

Tramite de queja o reclamo

La persona responsable de tramitar la queja o reclamo
debe dar una respuesta formal en un lapso de 15 dias
habiles, una vez se alla radico dicha reclamacion

Auxiliar Administrativo-Gerente general-
Supervisor de servicio-Contador-Analista
Cartera- Analista Inventario- Supervisor
gestion calidad

Cierre de lareclamacion o queja

Una vez notificada la persona afectada y dando
solucion positiva al cliente, se debe dar el cierre de la
reclamacion

Auxiliar Administrativo-Gerente general-
Supervisor de servicio-Contador-Analista
Cartera- Analista Inventario- Supervisor
gestion calidad




207

M MC-F-02
Walr
20/04/2021 | version:01
- REGISTRO ¥ SEGUIMIENTO A LA PQRS Pig.1de1
IDENTIRCACION PQR DATOS DE QUIEN PRESENTA LA PETICION, QUEJA O RECLAMO DESIGNACION DE RESPONSABLE DE SU TRAMITE Y RESPUESTA SEGUIMIENTO
MEDIOA
RADICADO TIPODE | NOMBRE DE QUIEN RECEPCIONA ESPECICACONDELA TRAVES 2L NOMBRE DEL RESPONSABLE DEFSEICG':AA(?(E'JN PROFEYECH':ADA DOCUMENTO| v o NL[JJnEsR;NDE
PETICION, UE LLEGO ;
m FECHA PQR BT LAPGR QUEJAO NOMBRE CEDULA DIRECCION TELEFONO EMALL Q BELTATE i - B2 | el
RECLAMO RESPUESTA
RESPONSABLE| CUMPLIMIENTO LAPQR
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Procedimiento Acciones de Mejora.
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SIG-CP-05
. COMERCIALIZADORA SERVICENTRO S.A.S.
bad VIGENCIA DESDE
W ‘g 01-04-2021
P 4 PROCEDIMIENTO DE ACCIONES DE MEJORA
erd:ll ‘//'//'7 VERSION 1

1. OBJETIVO

Establecer responsabilidades y politicas para controlar la elaboracién, desarrollo y
seguimiento de las acciones de mejora (correctiva y preventiva) y asi eliminar las no

conformidades.

2. ALCANCE

Aplica todas las direcciones y procesos del SGC. Dando inicio desde el reporte de no conformidad

hasta la aplicaciéon de acciones de mejora

3. DEFINICIONES

> Mejora continua: Es la accion y estrategia que elimina la causa de la conformidad
> No conformidades: Es el incumplimiento de un proceso segun su area

Identificacion la no conformidad
potenciales

®

v

!

realizar el seguimiento alaaccion
correctiva implementada

Registro de la conformidad
potenciales

v

Analisis de las causas por la no
conformidad

Realizar un analisis sobre la frecuencia
que se presenta la no conformidad y el
impacto que puede generar en la
comercializadora e informacion del
encargado del area

élaaccionde
mejora es
suficiente?

v s

Realizar el diligenciamiento del formato
de acciones de mejora y archivar

Determinar las acciones de correccion,
responsable, dando fecha deinicio y fecha
de fin de la no conformidad

Cierre del plan de acciones |

)

Realizar el disefio de plan de mejora o
plan correctiva

v

®
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PROCEDIMIENTO DE ACCIONES DE MEJORA

VIGENCIA DESDE
01-04-2021

VERSION 1

. CONTROL DE CAMBIOS

VERSION

FECHA

CAMBIO / MODIFICACION
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Mid FO-CA-02
Wl
20/04/2021|version:01
ity OPORTUNIDADES DE MEJORA Pag. 1 de 1
CONSECUTIVO : FUENTE DE LA OPORTUNIDAD DE MEJORA
AUDITORIA INTERNA o REUNION COPASST o
FECHA: AUDITORIA EXTENA O INSPECCION PLANEADA O
OTRA
QUIEN REPOR CARGO:

RIESGOS GENERADOS POR LA ACCION: BAJOZ: MEDIO: : ALTO::
SE HACE NECESARIO ACTUALIZAR RIESGOS: SI:: NO:: CUAL:I
SE HACE NECESARIO ACTUALIZAR OPORTUNIDADES: SI:: NO:: CUAL:I

NOMBRE: CARGO:

MEDIO AMBIENTE MATERIALES MANO DE OBRA

MAQUINARIAY EQUIPO
MANTENIMIENTO METODO (PROCEDIMIENTO)

NOMBRE CARGO
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No

DESCRIPCION DE LA ACCION

ESTADO

EFICAZ

ABIERTO

RESPONSABLE

FECHA DE
SEGUIMIENT
o

NO

DESCRIPCION DEL SEGUIMIENTO

ESTADO

EFICAZ

ABIERTO

RESPONSABLE

FECHA
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PLAN DE ACCION Pag. 1 de 1




