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GLOSARIO

AUDITORIA DE CALIDAD: Examen sistematico para determinar si las actividades
de calidad planificadas y los resultados asociados corresponden a lo esperado o
planificado.

ACCION CORRECTIVA: Una accioén emprendida para eliminar las causas de una
no conformidad, defecto u otra situacion no deseable existente con el propdésito de
evitar que vuelva a ocurrir.

ACCION PREVENTIVA: Una acciéon emprendida para eliminar las causas de no
conformidades potenciales para prevenir su ocurrencia.

ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD: Todas las actividades planificadas y
sistematicas implementadas dentro del Sistema de Calidad, y evidenciadas como
necesarias para dar adecuada confianza de que una entidad cumplird los
requisitos de calidad.

CALIDAD: La totalidad de las caracteristicas o propiedades de una entidad,

producto o servicio, que le otorgan su aptitud para satisfacer necesidades
establecidas e implicitas.

CARGUE: Proceso mediante el cual son cargadas las unidades de empaque a los
vehiculos.

CARTAPORTE: Documento del cliente que acomparfa al envio que puede o no
ser devuelto firmado y sellado por el destinafrio.

CONFIABILIDAD: Tener la capacidad de prestar el servicio prometido con
seguridad y correctamente.



CLIENTE: Persona que requiere habitualmente de los servicios de un profesional
o de una empresa.

DESCARGUE: Proceso mediante el cual son descargadas las unidades de
empague de los vehiculos de las rutas establecidas.

DESTINATARIO: Persona natural o juridica receptora del servicio.

EFECTIVIDAD: Las acciones adelantadas deben alcanzar el mayor beneficio
posible en las condiciones especificas en que la atencidn sea prestada.

EFICIENCIA: La atencién provista al usuario se debe dar con la 6ptima relacién
costo - beneficio.

ENVIO: Sobres, cajas, bultos o paquetes objeto del contrato de transporte.

GUIA: Documento de transporte que ampara los envios objeto de transporte.

INDICE DE GESTION: Resultado obtenido de confrontar las metas planeadas, los
estandares y el desempefio logrado.

INDICADORES: Conjunto de variables cuantitativas o cualitativas que se van a
medir y/o monitorear.

NO-CONFORMIDAD: Cualquier incumplimiento de un requisito especifico. Puede
ser un incumplimiento de un requisito del cliente, un problema con un producto y/o
servicio, una deficiencia en el sistema de gestion de la calidad o cualquier
situacion donde lo sucedido no era lo que se esperaba.

ORDEN DE SERVICIO: Registro generado por el sistema para atender la solicitud

de recoleccion del cliente.

ORDEN DE CARGUE: Documento exigido por el cliente como requisito para la
entrega de la mercancia objeto de la recoleccion.



PLAN DE CALIDAD: Documento que enuncia las practicas, los recursos y las
secuencias de las actividades relacionadas por la calidad, que son especificas a
un producto, proyecto o un contrato en particular.

PROCEDIMIENTOS: Es el documento que describe la secuencia que debe seguir
una actividad paso a paso y las responsabilidades de cada uno de los puestos
involucrados en la actividad, asi como las interrelaciones con otros
departamentos.

PRESTACION DEL SERVICIO: Todas las actividades desempefiadas por el
proveedor que involucren personal e instalaciones para el suministro de un
servicio.

RECOLECCION: Proceso en el cual son recogidas las unidades de empaque de
los clientes.

SGC: Abreviacion de Sistema de Gestion de Calidad.

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD: Es la forma como una organizacion
realiza la gestibn empresarial asociada a la calidad.

UNIDAD DE EMPAQUE: Atrticulo (sobre, caja, paquete, bulto, etc) utilizado por el
remitente para despachar sus documentos o mercancias.

VALIDACION: Confirmaciéon mediante el suministro de evidencia objetiva de que

se han cumplido los requisitos para una utilizacion o aplicacion especifica prevista.

ZONIFICAR: Organizar los sobres que tienen adherido el juego de copias de la
Guia por ciudad destino.



INTRODUCCION

Es indiscutible que el principal factor en el funcionamiento de una organizacion
hoy en dia, es la calidad de sus productos y sus servicios. En el mismo sentido,
es crucial para las empresas tener reconocimiento en el plano nacional e
internacional, por el crecimiento e innovaciébn competitiva que van adquiriendo en

la medida en que avanzan las novedosas tendencias en materia tecnoldgica.

Colvanes Ltda. Regional Cartagena, es una empresa que ofrece servicios de

transporte especializado de carga y mensajeria en el ambito nacional e

internacional, intentando de esta manera brindar satisfaccion a las necesidades y
requerimientos de los usuarios de sus servicios. Estos requerimientos estan por lo
general inscritos dentro de unas especificaciones. No obstante, al cliente no le
garantizan esas especificaciones los requerimientos que el busca, si es que hay

falencias en los sistemas organizacionales para disefiar el servicio.

Como consecuencia de esto ultimo se aflord la urgente necesidad de establecer
un Sistema de Gestion de Calidad, que permitiera una buena organizacion interior
de la empresa Colvanes Ltda. Regional Cartagena, que a su vez se reflejara

finalmente en un nivel 6ptimo de servicios y una total satisfaccion de sus clientes.



El establecimiento del Sistema de Gestion de Calidad en Colvanes Ltda. Regional
Cartagena, se establecid, teniendo como referentes las siguientes

consideraciones:

Su estructuracion se realizé en concordancia con los requerimientos que

establece la Norma NTC ISO 9001:2000.

El Sistema de Gestion de Calidad tiene como estrategia definida el caracter
preventivo y tiene muy claro que las acciones de orden correctivo son

indicadores fehacientes de mala calidad en el proceso.

La empresa Colvanes Ltda. Regional Cartagena, con el Sistema de Gestién de
Calidad tiene a su haber las herramientas fundamentales para que sus actividades
se realicen de manera planeada, esquematica y bien documentada. Sin dejar de
mencionar que de esta forma mejorara su bienestar econdémico y podra subsistir
en el mercado, fortaleciendo sus actividades productivas y estrategias

competitivas.



1. INFORMACION DE LA EMPRESA

1.1 RESENA HISTORICA

La experiencia de COLVANES Ltda. en el area de Transporte y Comunicaciones

se remonta a mayo 15 de 1974 cuando nace COLTANQUES, empresa

especializada en transporte de liquidos a granel (petréleo crudo, quimicos,
alcoholes, aceite de palma, mieles, lubricantes, etc); por esta experiencia, en 1985
ECOPETROL les autoriza la venta directa de petréleo crudo, logrando ser la

primera empresa comercializadora.

En el desarrollo de estas actividades se realiz6 el montaje de una completa flota
de vehiculos de carga iniciandose en 1988 el transporte masivo de materias

primas y producto terminado, obteniendo en 1992 la licencia para transporte

internacional entre los paises de la Comunidad Andina de Naciones (Ecuador,

Pert y Venezuela).

En marzo 11 de 1996, nace Colvanes Ltda. con el objetivo de atender el mercado
de transporte de materias primas, productos terminados y mercancias en general

en la modalidad de “Paqueteo” a nivel Nacional, Regional y Urbano. Usando la



estrategia de mercadeo mas exitosa, basada en acercamiento a las necesidades
del cliente para ofrecer productos a la medida de cada quien, con el respaldo de la

marca Envia, Colvanes Ltda.

Con el objetivo de abarcar todas las regiones del pais Colvanes Ltda., abre
oficinas en varias ciudades ubicadas en puntos estratégicos de Colombia,

manteniendo como su sede administrativa principal a la Regional de Bogota.

En ese entonces la Regional de Barranquilla era la encargada de suministrarle el
servicio a los clientes de Cartagena, pero al pasar el tiempo la demanda de
aumento notablemente y para esta regional cada vez le era mas dificil cumplir con
los clientes de esta ciudad, asi fue como en el afio de 1997 se funda la empresa
Colvanes Ltda. Regional Cartagena, con el fin de atender a los clientes de la

region.

En la actualidad Colvanes Ltda. cuenta con 13 regionales ubicadas en puntos
estratégicos del territorio Colombiano, con el firme propdsito de satisfacer las
necesidades y expectativas de sus clientes. Estas regionales comprenden las
cuatro regiones del pais, logrando asi una mayor cobertura. Las ciudades sedes

de las regionales son:



Barranquilla, Bucaramanga, Cali, Cartagena, Cucuta, Ibagué, Medellin, Manizales,
Neiva, Pasto, Pereira, Sincelejo y Bogota sede administrativa nacional, ademas
es el centro de apoyo y coordinacion de las todas las operaciones a nivel

nacional.

Colvanes Ltda. también cuenta con oficinas de soporte operativo para las
regionales anteriormente mencionadas en las ciudades de Villavicencio, Santa

Marta, Valledupar y Duitama.

Gracias a sus regionales y oficinas de apoyo extendidas por toda Colombia,
Colvanes Ltda. posee la infraestructura necesaria para responder por la entrega

de sus envios en mas de 688 destinos en todo el pais.

La experiencia acumulada en el campo del transporte y la demanda de productos
integrales del sector, obligd a la diversificacion del portafolio de productos de
Envia Colvanes Ltda., ajustando sus procesos logisticos hacia la recoleccion,
transporte, manejo y entrega de envios urgentes penetrando los terrenos de la
mensajeria especializada y transporte de mercancias via Aérea a nivel Nacional e

Internacional, efectuando alianza estratégica con UPS.



1.2  MISION

Somos una empresa de transporte integral de mercancia y mensajeria; traslado,

almacenamiento, aislamiento y distribucion.

Creada para atender competitiva y eficientemente las necesidades actuales y
potenciales de nuestros clientes, con énfasis en la industria y el comercio;
mediante una actitud amable, agil, oportuna, eficiente y honesta, dentro de un
estilo gerencial participativo, para garantizar que nuestro recurso humano esté
comprometido con cultura de servicio y atencién al cliente, complementada con la
calidad , tecnologia, infraestructura y parque automotor; para asi garantizar el mas
alto compromiso, lealtad y permanencia de nuestros clientes, que nos permita una
adecuada productividad, rentabilidad y contribucion al progreso industrial y

econOmico de nuestro pais.

1.3  VISION

Seremos la primera empresa del pais en transporte de mercancia y mensajeria
especializada, desde el punto de vista de servicio, informacién y tecnologia, para

satisfacer las necesidades y requerimientos de nuestros usuarios, con un recurso



humano mentalizado en la calidad, eficiencia y honestidad en el desarrollo de su

labor.

1.4 ACTIVIDAD

Empresa dedicada al transporte especializado de carga y mensajeria a nivel

Nacional e Internacional.

1.5 NUMERO DE EMPLEADOS

El nimero de empleados con que cuenta la empresa en la actualidad es de 67,

divididos entre administrativos y operadores .

1.6 TAMANO

Si tenemos en cuenta los activos de la compafiia, que ascienden a

$1.200.000.000, podemos considerarla como una empresa Grande.

1.7 CLIENTES

De acuerdo a la diversidad del portafolio que ofrece la compafiia, los clientes

pertenecen a los diferentes sectores: Productivo, Comercial, Educativo, el Sector



de la Salud, de Servicios y algunos Comerciantes Independientes, al igual que

varias PYMES. Podemos destacar algunos:

ABOCOL S.A, AJOVER S.A, SEATECH INTERNATIONAL, ALIMENTOS LAM
Ltda., UNIVERSIDAD TECNOLOGICA DE BOLIVAR, UNIVERSIDAD DE SAN
BUENAVENTURA, UNIVERSIDAD JORGE TADEO LOZANO, ADUANAS GAMA
Ltda., ADUANERA COLOMBIANA SIA S.A, AGECOLDEX LTDA. SIA, ABA
SERVICIOS Ltda., ALMAGRARIO S.A, ANTONIO SPATH CIA Ltda., BANCO DE
LA REPUBLICA, BANCO DE OCCIDENTE, SONY CORPORATION OF PANAMA
SUCURSAL COLOMBIA, XEROX DE COLOMBIA S.A, TRANSPORTADORA
COLOMBIANA DE MERCANCIAS Ltda., UNIDAD OFTALMOLOGICA DE
CARTAGENA, HOSPITAL DE BOCAGRANDE, HOTELES DECAMERON

COLOMBIA S.A HODECOL, entre otros.

1.8 COMPETENCIA

Colvanes Ltda. Regional Cartagena tiene como competencia a las empresas

dedicadas a la misma actividad en la ciudad y a nivel nacional, entre ellas T.C.C.,

COORDINADORA MERCANTIL, SERVIENTREGA.



1.9 LOCALIZACION GEOGRAFICA

La ubicacion de la oficina principal es: Bosque, Avenida Principal N° 22 — 114. Las
direcciones de las receptorias son: Bocagrande Edificio Los Delfines # 8-75;

Avenida Pedro Heredia Calle 32 #20 D — 55; Calle Vicente Garcia # 6 — 07.

1.10 LINEA DE PRODUCTOS

Servicio de Mensajeria Especializada, Mercancia Via Terrestre, Mercancia Via
Aérea, Envia Hoy, Cadena de Frio, Correo Masivo, Radicacion de Factura,

Mensajeria Internacional.
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2. DIAGNOSTICO DE COLVANES LTDA. REGIONAL DE CARTAGENA

Un diagnostico situacional se realiza con la intencion de controlar las variables
antes mencionadas para el mejoramiento continuo de los procesos; este
diagnostico lo hacemos describiendo la situacion actual de la empresa, analizando
las variables que influyen positiva o negativamente en el desarrollo de las
actividades administrativas y operativas de esta, también se verifican los
indicadores para medir las actividades desarrolladas de acuerdo con los

parametros establecidos.

En la empresa COLVANES Ltda. Regional Cartagena se ha realizado el
diagndstico situacional con el fin de detectar las fallas en los procesos de servicio
de atencion al cliente, en las areas administrativas, operativas y en general en
todo lo que le agregue valor al servicio que la empresa les ofrece a sus usuarios,
de igual forma se identificaron las fortalezas y debilidades que esta presentando la
empresa en la actualidad y se proporcionaron acciones de mejora teniendo en
cuenta su entorno econdémico, técnico y humano ya que este es considerado el

principal objetivo de la implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad.



El desarrollo de este diagnéstico se ha realizado por medio de observacion
directa, entrevista con los empleados de la empresa, al igual que entrevistas a los

usuarios.

A través de este estudio nos permite detectar las deficiencias reales e identificar
como se encuentra la empresa con respecto al cumplimiento de los requisitos que
exige la norma NTC 9001: 2000 para la implementacién de un Sistema de

Gestion de Calidad.

A continuacion mostramos en el cuadro 1 el esquema con el cuestionario que se
utilizé para realizar este diagnostico, con un modelo de calificacién disefiado
especificamente para valorar el nivel de madurez del desempefio de la empresa,
en cuanto al cumplimiento de los requisitos de la norma, ademas de describir la
situacién actual de la empresa y las respectivas acciones que se deben seguir

para cumplir a cabalidad con los requisitos exigidos por la norma.



Cuadro 1. Diagnostico de Colvanes Ltda. Regional Cartagena

DIAGNOSTICO DE COLVANES Ltda. REGIONAL CARTAGENA

4. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

4.1 REQUISITOS GENERALES

NIVEL DE MADUREZ DEL

REQUISITOS DESEMPENO SITUACION ACTUAL ACCIONES
1 213 4 5 6

a. La empresa tiene identificado los NO los tiene identificados
procesos necesarios para el X documentados y tampoco los ha |ldentificar 'y caracterizar los
Sistema de Calidad? implementado. procesos de la empresa.

b. La empresa ha determinado la COLVANES no tiene definido la|Realizar un Mapa de Procesos,
secuencia e interaccién de estos interaccién y secuencia de los|donde queden identificados todos
procesos? X procesos. los procesos necesarios para

SGC vy su aplicacion dentro de la
empresa.

c. COLVANES Ltda., asegura la La Gerencia asegura la
disponibilidad de recursos e disponibilidad de los recursos
informacibn  necesarios  para necesarios para soportar la
soportar la operacion y el X | implementacion y mantenimiento
seguimiento de los procesos para del Sistema de Gestion de
implementar y mantener un Calidad.

Sistema de Gestion de Calidad?

d. Se _rggllza el s?gqlmlento, la Colvan‘_es No  posee niNgunal . .o indicadores de
medicion y el analisis de estos herramienta estadistica para L .
procesos, e implementar las realizar el seguimiento vy Gestlon_ 0 cualgu_ler otra

X ' . X o herramienta  estadistica para
acciones necesarias para obtener medicion de los procesos. analizar y medir los resultados del
los resultados planeados y la SGC
mejora continua? '

1: Requisito no aplicable, bajo los parametros de exclusién de la Norma. 2: Requisito no definido, no documentado y no se aplica.

3: Requisito no definido, no documentado y se aplica. 4: Requisito definido, no documentado y no se aplica.

5: Requisito definido, documentado y no se aplica. 6: Requisito definido, documentado y se aplica.




4. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

4.2 REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION

NIVEL DE MADUREZ DEL

REQUISITOS DESEMPENO

1)1 2| 3| 45| 6

SITUACION ACTUAL

ACCIONES

a. COLVANES Ltda. , posee una

En la actualidad la empresa
posee una politica de calidad pero

Disefiar una nueva POLITICA
DE CALIDAD que cumpla con

o - X no cumple con los requisitos : :
?
Politica de Cdidad* exigidos por la norma NTC 1SO tno(;jrzransa las exigencias de la
9001:2000 '
b. Han sido definidos los Objetivos Iagiur%tgﬁ:g&; e ecrao"dadresgﬁgE Disefiar nuevos OBJETIVOS DE
' J X P P CALIDAD que cumpla con todas

de Calidad?

deficiencias ya que estos se
desprenden de la politica.

las exigencias de la norma.

c. COLVANES Ltda. , posee un

La empresa no tiene disefiado, ni

Disefiar un MANUAL DE
CALIDAD que cumpla con todos

Manual de Gestion de Calidad? X documentado un manual de - S

bajo que version de la norma ? calidad. Ir(])osrmrzqwsnos exigidos por la
d. Se tienen elaborados y se agplican No se han definido, ni (Ij)lsenarlydocumentar g?‘df”‘ utno

de manera efectiva X documentado los procedimientos cgrres or?jientesprocealmlenlgi

procedimientos requeridos por el consistentes con los requisitos de SP o

SGC? lanorma NTC 1SO 9001 : 2000. | [eduisitos exigidos por la NTC
e. Se tienen elaborados y Estan elaborados algunos rDeI;iE;?rits yquedocrt:;r;;lr;;[ar falltoas

documentados  los  registros X registros, pero aun faltan para correspondientes a Ioé

exigidos por la norma NTC cumplir con los requisitos de esta requisitos de la NTC SO

9001:20007? norma. 9001:2000

1: Requisito no aplicable, bajo los pardmetros de exclusion de la Norma.
3: Requisito definido, no documentado y se aplica.
5: Requisito definido, documentado y no se aplica.

2: Requisito no definido, no documentado y no se aplica.
4: Requisito definido, no documentado y no se aplica.
6: Requisito definido, documentado y se aplica.




5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

5.1 COMPROMISO DE LA DIRECCION-5.2 ENFOQUE AL CLIENTE -5.3POLITICA DE CALIDAD

NIVEL DE MADUREZ DEL

naturaleza de la organizacion y
ademds incluye un compromiso

de mejoramiento continuo?

calidad de cualquier empresa,
pero si incluye el compromiso de
mejorar continuamente.

REQUISITOS DESEMPENO SITUACION ACTUAL ACCIONES
12| 3| 4|5]| 6
a. La alta gerencia se encuentra La empresa si estd comprometida gesgrrollar d un - d dogu(rjnentol
comprometida con el desarrollo, con el desarrollo, implementacion 0821 e; o n?igg ge Igvétlteanccjli?e (?ci ()?1
implementacion y mantenimiento X y mantenimiento del Sistema de P | d I
del Sistema de Gestion de Gestibn de Calidad, pero no ﬁgnlementace" esarroflo,
Calidad? posee evidencia de ésto. plementacion y
mantenimiento del SGC.
b. La alta gerencia refleja la La empresa es conocedora de la
importancia de determinar vy importancia de enfocar los
cumplir los requisitos del cliente X procesos Yy las actividades hacia
con el fin de aumentar Ila la satisfaccion del cliente y asi lo
satisfaccion de este? hace.
La politca de calidad de Disef Politica d
c. La Gerencia de la empresa tiene COLVANES Ltda. esta definida de CIz:I(iedna?J tté?]?e nn(;f\/; CS ; r:('[:: | ai
definida y documentada la Politica X manera general, ademas esta falencias  que  bresenta a
de Calidad? incompleta de acuerdo a los actual q P
requisitos exigidos por la norma. '
No muestra el propésito vy
d. La Politca de Calidad es natgraleza_ de la empresa, es
adecuada  al proposito  y decir no tiene personalldqql y se
X puede tomar como la politica de

1: Requisito no aplicable, bajo los parametros de exclusion de la Norma.
3: Requisito definido, no documentado y se aplica.
5: Requisito definido, documentado y no se aplica.

2: Requisito no definido, no documentado y no se aplica.
4: Requisito definido, no documentado y no se aplica.
6: Requisito definido, documentado y se aplica.




5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION
5.3 POLITICA DE CALIDAD -5.4 PLANIFICACION
NIVEL DE MADUREZ DEL ]
REQUISITOS DESEMPENO SITUACION ACTUAL ACCIONES
11 2| 3| 4|5]| 6
tgmuigg('f; ded(renanc;?;dgf(ijciaru; No hay dentro de la empresa un | Realizar una reunién con el
. . medio de divulgacion de la politica| personal de la empresa para
1;3; igqr?(;i?rg?esnésgeh;;omr?s?g:Ig:: X y tampoco algin programa de|divulgar de manera oficial la
s evaluacion del conocimiento y| politica y medir su
la organizacion para evaluar su entendimiento de la misma. entendimiento.
entendimiento?
Los objetivos de calidad actual
Provee un marco para establecer son deficientes de acuerdo a los
éerlewg%rtelﬁ]saobétilvog;g:i%%ralzsé X requisitos exigidos por la norma | Disefiar nuevos Objetivos de
Calidad? ya que la politica de calidad no|cglidad de acuerdo con la
provee el marco adecuado. nueva Politica de Calidad y de
manera tal que estos cumplan
Si  han sido definidos los oL ; con los requisitos de la Norma
objetivos, estos son de manera hgs OstéJEIIIVEOSS dﬁacagi%dnggéualﬁﬁ ISO 9001/2000.
medible 'y se han asignado X responsable para lograrlos y no
responsables de lograrlos en cada son mensurables
uno de ellos? '
Se ha asegurado que Ila La alta direccion ha planificado el
planificacion del Sistema de SGC de manera tal que cumpla
Gestién Calidad se ha realizado X con los requisitos y mantenga su
con el fin de cumplir los requisitos integridad cuando se hagan
generales? cambios en este.

2: Requisito no definido, no documentado y no se aplica.
4: Requisito definido, no documentado y no se aplica.
6: Requisito definido, documentado y se aplica.

1: Requisito no aplicable, bajo los parametros de exclusion de la Norma.
3: Requisito definido, no documentado y se aplica.
5: Requisito definido, documentado y no se aplica.



5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

5.5 RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACION

NIVEL DE MADUREZ DEL

REQUISITOS DESEMPENO SITUACION ACTUAL ACCIONES
11 2| 3| 4|5]| 6
La alta direccién ha designado a .
un funcionario de la compafia 'I[_izneRe(?éZ?aga(;j: ucnar:%%i?oiaﬂg
como representante del Sistema X 9 | Si d
de Gestion de Calidad para su que _,represen'Fe el Sistema de
implementacion y mantenimiento? Gestion de Calidad. Se buscara que la Gerencia de
Colvanes Ltda. designe un
funcionario como representante
. del SGC con la autoridad y
Se le ha dado autoridad y . . responsabilidad para que lo
responsabilidad  suficiente  al No tiene designado un implemente y mantenga
representante de la gerencia, para X representante de la gerencia para '
que asegure, establezca e implementar y mantener el
implante los requisitos de calidad sistema.
de la norma NTC ISO 9001/20007?
Se comunican internamente los Semanalment realiz n
temas relacionados con la gestion reel‘m% na paera eevzili ar e; bﬁsc:rli A pesar de que se retinen con la
hacia el cliente? iy intencion de solucionar los
(Entendiéndose como gestion hacia el solucion  a los ~ problemas roblemas de los clientes
cliente, todo lo relacignado con las X presentados  dentro  de  la ﬁecesita una mejor organizacién’
. - organizacion que afecten al . : ,
cliete y adermas de sus uejas Y, ST e, de est
parte de eII,os) inquietudes. , .

1: Requisito no aplicable, bajo los parametros de exclusién de la Norma.
3: Requisito definido, no documentado y se aplica.
5: Requisito definido, documentado y no se aplica.

6: Requisito definido, documentado y se aplica.

2: Requisito no definido, no documentado y no se aplica.
4: Requisito definido, no documentado y no se aplica.




5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

5.6 REVISION POR LA DIRECCION

REQUISITOS

NIVEL DE MADUREZ DEL
DESEMPENO

1)1 2| 3| 45| 6

SITUACION ACTUAL

ACCIONES

La Gerencia ha definido una
metodologia y frecuencia para la

La Gerencia no tiene definido una

Establecer una metodologia que
permita revisar el Sistema de
Gestién de Calidad y se puedan

revision del Sistema de Gestion X metodologia para revisar el SGC. | tomar medidas de
de la Calidad? mejoramiento.

. Colvanes Ltda. determina,

recopila y analiza los datos Colvanes Ltda. No posee un

apropiados para demostrar la documento donde se evidencie la

idoneidad y la eficacia del X recopilacion de los datos para

Sistema de Gestion de Calidad y
ademas evalla donde puede
realizarse el mejoramiento
continuo de la eficacia de este?

demostrar la eficacia del SGC y
tampoco donde se evalle donde
se puede mejorar.

La empresa es conocedora de la
informacion requerida para
realizar a revision gerencial?

COLVANES sabe que tipo de
informacion utilizar como entrada
para realizar la revision, entre las
cuales esta los resultados de las
auditorias, las recomendaciones
de los clientes, el seguimiento de
las acciones de las revisiones de
las direcciones anteriores y los
cambios que puedan afectar el
SGC. Pero no la tiene
documentada.

Determinar los registros que
sean necesarios , que nos
ayuden a la recopilacion de
datos y andlisis de los mismos,
de tal forma que se pueda
medir la eficacia del SGC.

1: Requisito no aplicable, bajo los parametros de exclusion de la Norma.

3: Requisito definido, no documentado y se aplica.
5+ Reqtiisito definido  dociimentado v no se anlica

2: Requisito no definido, no documentado y no se aplica.

4: Requisito definido, no documentado y no se aplica.
6 Reaquisito definido. docuimentado v se anlica



6. GESTION DE LOS RECURSOS

6.1 PROVISION DE LOS RECURSOS - 6.2 RECURSOS HUMANOS

NIVEL DE MADUREZ DEL

REQUISITOS DESEMPENO SITUACION ACTUAL ACCIONES
1)1 2| 3| 45| 6

a. Colvanes Ltda., proporciona los COLVANES esta comprometida
recursos necesarios para con el desarrollo del sstema por
implementar y mantener el x lo tanto proporciona los recursos
Sistema de la Gestion de la necesarios, con el fin de cumplir
Calidad y mejorar continuamente los requisitos aumentando la
su eficacia? satisfaccion de sus clientes.

b. Colvanes Ltda. Posee un
procedimiento para definir la
competencia del personal que X
esta involucrado en el Sistema de

La empresa no tiene definido, ni
documentado un procedimiento
para definir la competencia del

Establecer una metodologia
para definir la competencia del

personal involucrado en el SGC.

> . ersonal.

la Gestién de la Calidad? P

c. Existe un consolidado de todo el COLVANES no posee un|Disefiar un cuadro donde se
personal involucrado en la gestion documento donde se encuentren | definan las habilidades, Ila
de la calidad donde se definan, « definida la educacién, formacion, | educacion, el entrenamiento y a
sus habilidades, educacion, entrenamiento y habilidades| formacion que obtuvo el
formacion 0 entrenamiento necesarias para realizar su| personal mientras estuvo en el
necesario para ejecutar la labor? trabajo. cargo.

1: Requisito no aplicable, bajo los parametros de exclusion de la Norma. 2: Requisito no definido, no documentado y no se aplica.

3: Requisito definido, no documentado y se aplica. 4: Requisito definido, no documentado y no se aplica.

5+ Rentiicitn dafinidn dnriimentadn v nn ca anlira A- Reniiicitn definidn dAnriimeantadn v ea anlira




6. GESTION DE LOS RECURSOS

6.1 PROVISION DE LOS RECURSOS - 6.2 RECURSOS HUMANOS

REQUISITOS

NIVEL DE MADUREZ DEL
DESEMPENO

1)1 2| 3| 45| 6

SITUACION ACTUAL

ACCIONES

Colvanes revisa o mide las
habilidades de los funcionarios
involucrados en el Sistema de
Gestion de Calidad?

No, actualmente COLVANES no
revisa, ni mide las habilidades de
sus empleados.

Disefiar evaluacion donde se
revise y se mida las habilidades
de los funcionarios involucrados
con el SGC.

(Registro = formato como evidencia
que se dio la actividad)

Colvanes Ltda. mantiene los
registros sobre la educacion,
formacion, capacitaciones,

entrenamiento, charlas, etc. de
todo el personal?

Colvanes posee un registro para
evidenciar las capacitaciones,
charlas y entrenamiento de su
personal, pero no esta
consolidado con la informacion
acerca de su educacion,
formacion y experiencia.

Disefiar un cuadro donde quede
consolidado toda la informacion
acerca de la educacion,
formacion, experiencia,
capacitacion y entrenamiento de
los empleados, gue
complemente el que ya existe.

1: Requisito no aplicable, bajo los pardmetros de exclusion de la Norma.
3: Requisito definido, no documentado y se aplica.

5 Reniiicitn definidn dnriimentadn v nn ce anlira

2: Requisito no definido, no documentado y no se aplica.

4: Requisito definido, no documentado y no se aplica.

A Reniiicitn definidn dnriimentadn v/ ce anlira




6. GESTION DE LOS RECURSOS

6.3 INFRAESTRUCTURA -6.4 AMBIENTE DE TRABAJO

NIVEL DE MADUREZ DEL
REQUISITOS DESEMPENO SITUACION ACTUAL ACCIONES
12| 3| 4|5]| 6
Colvanes Ltda. posee la L? i en:presa tleqe la
e somnio o
brindqr la conformidad de los a sus clientes internos como
servicios prestados? externos.

La infraestructura de Colvanes COLVANES tiene a disposicion
Ltda. incluye: de sus empleados espacios bien
distribuidos, ya que cada
Edificios, espacios de trabajo y trabajador posee el espacio
servicios ascociados. X hecesario para desplazarse vy
Equipo para los procesos, (Tanto realizar comodamente su trabajo,
hardware como software). con los equipos necesarios para
Servicios de apoyo (Transporte, llevar a cabo su labor, hardwares,

comunicacion). softwares y servicios de apoyo.
La Gerencia de COLVANES se
o . preocupa por mantener un
ambinie i abajo aio para @
necesario para lograr la X buen desarrolllo de sus
conformidad con los requisitos de empleados, - realizando  charlas
los servicios prestados? mensuales donde se exponen
’ temas referentes a como obtener

un excelente ambiente laboral.

1: Requisito no aplicable, bajo los pardmetros de exclusion de la Norma.
3: Requisito definido, no documentado y se aplica.
5: Requisito definido, documentado y no se aplica.

2: Requisito no definido, no documentado y no se aplica.
4: Requisito definido, no documentado y no se aplica.
6: Requisito definido, documentado y se aplica.



7. REALIZACION DEL PRODUCTO

7.1 PLANIFICACION DE LA REALIZACION DEL PRODUCTO -7.2 PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE

NIVEL DE MADUREZ DEL
REQUISITOS DESEMPENO SITUACION ACTUAL ACCIONES
12| 3| 4|5]| 6
La planificacién de la realizacién COLVANES tiene planificado la
del producto es coherente con los prestacion del servicio de tal
requisitos de los otros procesos X manera que esta sea coherente
del Sistema de Gestibn de con los requisitos de los otros
Célidad? procesos del SGC.
Se asegura que en el contrato COLVANES Ltda. Se asegura que
estén los requisitos definidos y X los requisitos definidos en el
documentados y que estos sean contrato se cumplan a cabalidad y
factibles de cumplir? sean viables.
Existe evidencia de que las Si, COLVANES posee un registro
etapas de la prestacion del donde queda evidenciado que el
servicio se ejecuta acorde al plan X servicio se presta en coherencia
definido para el cumplimiento de con el plan definido para el
los requisitos exigidos? cumplimiento de los requisitos.
Existe algun flujo grama que COLVANES posee un flujograma
denote claramente la X donde se denota claramente la
planificacion y secuencia de la planificacion y secuencia de la
prestacion del servicio? prestacion del servicio.
Cuando estos requisitos del La empresa se asegura que
cliente son modificados, cuando el cliente cambia los
COLVANES Ltda. se asegura que x requisitos, este cambio sea
dentro de la compafia sean comunicado a los directos
comunicados a las partes interesados dentro de Ia
interesadas? compania.

1: Requisito no aplicable, bajo los pardmetros de exclusion de la Norma.
3: Requisito definido, no documentado y se aplica.
5: Requisito definido, documentado y no se aplica.

2: Requisito no definido, no documentado y no se aplica.
4: Requisito definido, no documentado y no se aplica.
6: Requisito definido, documentado y se aplica.



7. REALIZACION DEL PRODUCTO

7.1 PLANIFICACION DE LA REALIZACION DEL PRODUCTO -7.2 PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE

NIVEL DE MADUREZ DEL

REQUISITOS DESEMPENO SITUACION ACTUAL ACCIONES
1)1 2| 3| 45| 6

En la actualidad COLVANES tiene
un departamento de servicio al
cliente, el cual se encarga de la

f. La organizacion determina e T ;
comunicacion con los usuarios,

|rrf1_plementa | dlgposlglones X pero no posee un procedimiento
ﬁ)'sciﬁgﬁtgiga acomunicacion con para el tratamiento de las quejas,
lo que impide llevar una

estadlstltcady metjorar el tiempo de Disefiar y documentar un

respuesia de estas. procedimiento y un formato

Los Asesores Comerciales y el|Para el manejo de las quejas de

g. Se ha establecido con el cliente: departamento de servicio alllos clientes.

Informacion sobre el servicio. cliente se encarga de mantener
Las consultas, los contratos o comunicado a los clientes acerca
atencion de pedidos, X de las ofertas o descuentos, los
incluyendo las modificaciones. nuevos servicios, nuevos horarios
La retroalimentacion  del de recoleccion y entrega de
cliente, incluyendo sus quejas. mercancia y mensajeria que

disponga la Gerencia.

COLVANES Ltda. Cartagena
planifica la prestacion del
servicio, colocando a disposicion

h. La organizacién planifica y lleva a de sus empleados los elementos

galbo & pr.OFJUCClljor.] y la przgtgmon X necesarios para esto, como
cgntroslgfj\ggl’? a0  condiciones informacion, equipos apropiados,
’ instructivos de trabajo y
dispositivos de medicion, etc.
1: Requisito no aplicable, bajo los parametros de exclusién de la Norma. 2: Requisito no definido, no documentado y no se aplica.
3: Requisito definido, no documentado y se aplica. 4: Requisito definido, no documentado y no se aplica.

5: Requisito definido, documentado y no se aplica. 6: Requisito definido, documentado y se aplica.



7. REALIZACION DEL PRODUCTO

7.3 DISENO Y DESARROLLO - 7.4 COMPRAS -7.5 PRODUCCION Y PRESTACION DEL SERVICIO

NIVEL DE MADUREZ DEL

REQUISITOS DESEMPENO SITUACION ACTUAL ACCIONES
1)1 2| 3| 45| 6

i. COLVANES valida los procesos
de produccion y de prestacion del
servicio donde los productos

resultantes no puedan verificarse | X No Aplica No Aplica
mediante actividades de
seguimiento 0 medicién

posteriores?

COLVANES en la actualidad
posee un flujo grama que permite
la identificacion y trazabilidad del
servicio.

j- Existe una metodologia para la
identificacion y trazabilidad del X
servicio?

Si, tanto el cliente como los
empleados  pueden  conocer

X donde y en que etapa (entregada,
en ruta, despachada, etc.) esta la
mercancia del usuario.

k. Se puede identificar facilmente en
que etapa del servicio se
encuentra la mercancia
suministrada por cliente?

I. Colvanes disefia y desarrolla la

prestacion del servicio? X No Aplica No Aplica

m. Colvanes compra suministro o
contrata servicios externos para la| X No Aplica No Aplica
prestacion del servicio?

1: Requisito no aplicable, bajo los parametros de exclusién de la Norma. 2: Requisito no definido, no documentado y no se aplica.
3: Requisito definido, no documentado y se aplica. 4: Requisito definido, no documentado y no se aplica.
5: Requisito definido, documentado y no se aplica. 6: Requisito definido, documentado y se aplica.



7. REALIZACION DEL PRODUCTO

7.5 PRODUCCION Y PRESTACION DEL SERVICIO 7.6 CONTROL DE LOS DISPOSITIVOS DE SEGUIMIENTO Y MEDICION

NIVEL DE MADUREZ DEL

REQUISITOS DESEMPENO SITUACION ACTUAL ACCIONES
1 2 3 4 5 6

Debido a la misma naturaleza del
negocio donde el cliente entrega

n. COLVANES Ltda., utiliza algin un bien para que sea
bien deI_ c_Iiente para la prestacién x Salvaguardado y suministrado al
del servicio? cliente final, este aplica desde el

inicio de la contratacion del
servicio hasta la entrega.

0. Durante la prestacién del servicio,
se utilizan algunos equipos de
mediciobn de volumenes, pesos,

COLVANES utiliza equipos para
X medir voliumenes, longitudes vy

. esos.
densidad, temperatura, etc.? P
p. Si se utilizan equipos de Los elementos de medicién son| Disefiar procedimiento de
medicion, estos se calibran o se verificados y calibrados por|aseguramiento metrologico
verifican periédicamente a X personal competente de la|ldonde se definan las pautas
intervalos planificados? compainiia. para desarrollar este proceso.
Cada vez que se realiza
g. Se mantienen registros de los calibracion a los equipos la|Se adecuara el formato actual
resultados de la calibracion y la X empresa lleva un registro para|de acuerdo a los requisitos del
verificacion. poder hacer un seguimiento de | procedimiento de metrologia.
estos.
1: Requisito no aplicable, bajo los parametros de exclusion de la Norma. 2: Requisito no definido, no documentado y no se aplica.
3: Requisito definido, no documentado y se aplica. 4: Requisito definido, no documentado y no se aplica.

5: Requisito definido, documentado y no se aplica. 6: Requisito definido, documentado y se aplica.



8. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

8.1 GENERALIDADES 8.2 SEGUIMIENTO Y MEDICION

NIVEL DE MADUREZ DEL
DESEMPENO

REQUISITOS SITUACION ACTUAL ACCIONES
11 2| 3| 4|5]| 6
Existen indicadores de gestion o En la actualidad COLVANES no E]'jiiggg res dee estlig]rﬁ)lerl?ecﬁzr
metodologia de  seguimiento X posee ninguna herramienta herramienta egtadistica e
disefiados para cada proceso de estadistica para llevar el permita_realizar seguimientg a
S .y
la compafiia®? seguimiento de sus procesos. cada proceso.
Is_g uirr?irgr?ﬁtr(l)lzagtleonla riﬁ?o“rzriaciéer: La empresa no lleva un registro Disefiar y realizar una encuesta
qu L, : P S, g para evaluar la percepcion del
relativa a la percepcion del cliente de la percepcion del cliente lient ¢ I
con respecto al cumplimiento de X acerca del la organizacion ya que C|en? eon dreslpeco a e
e - . . cumplimiento de los requisitos
sus r_equ!s,,ltos por parte de la no posee ningun registro de ésto. por parte de la empresa.
organizacion.?
COLVANES Ltda., ha definido la En la actualidad no posee un|Disefiar un procedimiento para
metodologia para  desarrollar N procedimiento para llevar a cabo |la realizacion de auditorias
auditorias internas del Sistema de a intervalos planificados auditorias| internas y evaluar la eficacia del
Gestién de la Calidad? internas. SGC.
Designar y capacitar por medio
Se han selecsionaco o gupo ce| | it el e od Lo e
los auditores internos? lonarios - p para g
auditorias internas. acabo las funciones de un
auditor interno.
Se tiene un programa lan de COLVANES no ha establecido el Establecer un programa donde
tiene un prog yp X programa para la ejecucién de las . programa
auditorias internas? auditorias se planifiquen las auditorias.

2: Requisito no definido, no documentado y no se aplica.
4: Requisito definido, no documentado y no se aplica.
6: Requisito definido, documentado y se aplica.

1: Requisito no aplicable, bajo los pardmetros de exclusion de la Norma.
3: Requisito definido, no documentado y se aplica.
5: Requisito definido, documentado y no se aplica.



8. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

8.3 CONTROL DEL PRODUCTO NO CONFORME 8.4 ANALISIS DE DATOS 8.5 MEJORA

NIVEL DE MADUREZ DEL

REQUISITOS DESEMPENO SITUACION ACTUAL ACCIONES
1 2 3 4 5 6

f. La  organizacion determina, La empresa no mantiene registros | Disefar indicadores de
recopila y analiza los datos X de los datos y de la informacién | seguimiento del Sistema vy
apropiados para demostrar la necesaria para demostrar la|establecer metodologias de
idoneidad y eficacia del SGC? eficacia del SGC. seguimiento .

g. Existe un procedimiento para el COLVANES NO posee un
manejo de las acciones X procedimiento de mantenimiento
preventivas? preventivo.

Disefiar un procedimiento para
el manejo de las acciones
preventivas y correctivas.

h. Existe un procedimiento para el COLVANES NO posee un
manejo de las acciones X procedimiento de mantenimiento
correctivas? correctivo.

i. Colvanes lleva a cabo el control

No Aplica No Aplica
del producto no conforme? X P P
1: Requisito no aplicable, bajo los parametros de exclusion de la Norma. 2: Requisito no definido, no documentado y no se aplica.
3: Requisito definido, no documentado y se aplica. 4: Requisito definido, no documentado y no se aplica.

5- Reniiisitn definido dociimentadon v nn <e anlica 6" Reniiisito definido dociimentadn v e anlica



2.1 CONCLUSIONES DEL DIAGNOSTICO

2.1.1 Punto 4 Sistema de Gestion de Calidad. La empresa Colvanes Ltda.
Regional Cartagena, no cumple con todos los requisitos exigidos de la norma ISO
9001 versién 2000, por lo tanto, se hace necesario establecer un Cronograma o
Plan de Implementacion y adaptacion de todos los requisitos que no cumpla.
Aunque la empresa esta esmerandose en regular todos sus documentos y se

disefiaran los manuales correspondientes al Sistema de Calidad.

2.1.1.1 Punto 4.1 Requisitos Generales

Colvanes Ltda. Regional Cartagena, no ha documentado los procesos
necesarios para el Sistema de Gestion de Calidad, de manera que se hace
necesario caracterizar y determinar la secuencia e interaccion de todos los

procesos con su respectiva aplicacion dentro de la empresa.

Los recursos y la informacion que se necesita para soportar la implementacion

y mantenimiento del Sistema estan disponible para su utilizacion.

En este punto la empresa no posee ningun tipo de herramienta estadistica que

le permita realizar el seguimiento, la medicién y el andlisis de los procesos.



2.1.1.2 Punto 4.2 Requisito de la Documentacién. Colvanes Ltda. Regional
Cartagena, necesita realizar algunas modificaciones a varios de sus documentos

ya definidos y en otros casos disefiar los que no tenga.

La Politica y los Objetivos de Calidad de la empresa Colvanes Ltda. Regional
Cartagena, estan definidos, aunque en la actualidad presentan falencias en

cuanto a los requisitos y el nuevo enfoque de la norma 1SO 9001:2000.

En lo que respecta al Manual de Calidad la empresa no tiene uno, por tal
razon, no cumple con esta tan importarte exigencia que plantea la norma, de
manera que se debe establecer y mantener un Manual de Calidad que incluya
todos los requisitos que estan expuestos en la Norma NTC 9001:2000 (ver

anexo A).

El control de los documentos y registros se realizan de manera muy informal, lo
que ocasiona fallas y pérdidas tanto de tiempo como de los mismos
documentos y registros, falencia que se hace necesario especificar en un
procedimiento documentado en la forma correcta como exige la norma que se

deben realizar estos controles.



2.1.2 Punto 5 Responsabilidad de la Direccion. La empresa Colvanes Ltda.
Regional Cartagena, es consiente de la importancia que tiene la responsabilidad y
el compromiso de la Gerencia en la obtencion de buenos resultados en la

implementacion del Sistema de Gestion de Calidad.

2.1.2.1 Punto 5.1 Compromiso de la Direccion. La Gerencia de Colvanes
Ltda. Regional Cartagena, esta comprometida con la implementacién vy
mantenimiento de este Sistema de Calidad, asi como la mejora continua de su
eficacia, puesto que la empresa no posee evidencia de esto, se presenta la
imperiosa necesidad de definir un documento que muestre evidencia estos

procesos.

2.1.22 Punto 5.2 Enfoque al Cliente. La alta direccion de la empresa
Colvanes Regional Cartagena, conoce de la importancia de incluir y cumplir con
los requisitos y expectativas de sus usuarios, con el firme objetivo de aumentar la

satisfaccion de estos.

2.1.2.3 Punto 5.3 Politica de la Calidad y 5.4 Planificacion. Colvanes
Ltda. Regional Cartagena, no posee una Politica de Calidad bien estructurada, ni
acorde a los requerimientos de la norma NTC 9001:2000, por lo tanto se debe
revisar y modificar de acuerdo con las expectativas de la empresa y las
exigencias de la norma planteada; los Objetivos de Calidad no estan alineados
con la Politica y no representan un soporte fuerte al Sistema de Gestion de

Calidad que ayude a alcanzar el mejoramiento del mismo, es necesario definir



objetivos estratégicos e impulsores con sus respectivos responsables, que les
permita alcanzar sus metas. Es indispensable definir un sistema de divulgacion
de la Politica y de los Objetivos de Calidad, de tal forma que quede comunicada y
entendida por todos los empleados de la empresa, esto se hard por medio de una

cartelera de calidad y demas medios audiovisuales.

2124 Punto 5.5 Responsabilidad, Autoridad y Comunicacién

La empresa Colvanes Ltda. Regional Cartagena, debe designar un
representante con la autoridad y responsabilidad suficiente para impleme ntar y
mantener el Sistema de Calidad, al igual que una metodologia para realizar la

revision de éste.

La alta direccion se asegura que dentro de la empresa se lleven a cabo los
procesos de comunicacion adecuados que permitan mantener la eficacia del

proceso en el Sistema de Gestion de Calidad.

2.1.2.5 Punto 5.6 Revisién por la Direccién. En la aplicacion de este punto
la empresa Colvanes Ltda. Regional Cartagena, no posee una metodologia para
realizar la revision del Sistema de Calidad, que nos muestre su conveniencia,
adecuacion y eficacia continua, por lo tanto se disefiard una metodologia que nos

permita hacer revisiones a intervalos planificados del SGC.



2.1.3 Punto 6 Gestién de los Recursos

2.1.3.1 Punto 6.1 Provision de Recursos

La alta gerencia de la empresa Colvanes Ltda. Regional Cartagena, asigna los
recursos necesarios para la implementacion y mantenimiento del Sistema de

Gestion de Calidad, al igual que para su mejoramiento continuo.

2.1.3.2 Punto 6.2 Recursos Humanos. Es importante desarrollar un proceso de
sensibilizacibn a todo el personal de la empresa Colvanes Ltda. Regional
Cartagena, con el fin de afianzar mas el sentido de pertenencia, la importancia
gue tiene cada uno de ellos dentro del Sistema de Gestion de Calidad y en qué
contribuyen para lograr el éxito de la compafiia. Al igual que es necesario
establecerle su grado de competencia y habilidades, estructurar mejor sus
funciones con la finalidad de crear conciencia e importancia del cargo que
desempefian. Por esta razon desarrollamos un Manual de Funciones (ver Anexo

B) y un cuadro consolidado de competencia y habilidades (ver Anexo C).

2.1.3.3 Punto 6.3 Infraestructura. La empresa Colvanes Ltda. Regional

Cartagena, posee unas instalaciones adecuadas para la prestacion del servicio

acorde con las exigencias de sus clientes.

Tiene ademas softwares, servicios de apoyo, tales como transportes y sistemas de

comunicacion que le permite optimizar los resultados de sus procesos.



2.1.3.4 Punto 6.4 Ambiente de Trabajo. La empresa Colvanes Ltda. Regional
Cartagena, se asegura de mantener un ambiente de trabajo conforme a los
sistemas operativos que le permite a sus empleados llevar a cabo procesos

adecuados para la buena prestacion del servicio.

214 Punto 7 Realizacion del Producto

2.1.4.1 Punto 7.1 Planificacién de la Realizacion del Producto. La empresa
Colvanes Ltda. Regional Cartagena, tiene definido los procesos necesarios y
adecuados para la prestacion del servicio. Estos presentan una coherencia a su

vez con los demas requerimientos del Sistema.

Estos procesos se encontraban definidos pero no se habian caracterizados, por lo

gue se observo la necesidad de interrelacionarlos y caracterizarlos.

2.1.4.2 Punto 7.2 Procesos Relacionados con el Cliente

La empresa Colvanes Ltda. Regional Cartagena, determina los requisitos
relacionados con la prestacion del servicio y se asegura del cumplimiento en el
desarrollo de los procesos de la compafiia hasta la entrega del servicio como

tal.



En el caso que el cliente modifique los requisitos, la empresa se asegura de
comunicar dentro de la compafia a todos los interesados de los respectivos

cambios.

En cuanto a la comunicacion con el cliente, la empresa se encarga de
comunicarle a sus clientes por medio de sus asesores comerciales toda la
informacion acerca del servicio, es decir, los horarios de recoleccion y de
entrega de mercancia, las promociones, descuentos, las ofertas y los nuevos

servicios.

2.1.4.3 Punto 7.3 Disefio y Desarrollo del Producto. Este punto no es
aplicable dentro de los parametros de exclusion de la norma, puesto que La
empresa Colvanes Ltda. Regional Cartagena, no disefia y tampoco desarrolla la

prestacion del servicio.

2.1.44 Punto 7.4 Compras. Debido que la empresa no contrata servicios
adicionales para la realizaciéon de sus procesos y no requiere de compras de

materias primas para la prestacion del servicio, este punto no es aplicable bajo los

parametros de exclusion de la norma



2.1.45 Punto 7.5 Produccion y Prestacion del Servicio. La empresa
Colvanes Ltda. Regional Cartagena, planifica y lleva a cabo la prestacién del
servicio bajo condiciones controladas, y coloca a disposicion de sus empleados
los recursos necesarios para el uso de los instructivos, de los equipos y de los

dispositivos de medicion y seguimiento.

El item 7.5.2 sobre la validacion de los procesos de la produccion y de la
prestacién del servicio, no aplica debido que la empresa Colvanes Ltda.
Regional Cartagena, no valida ninguno de los procesos que se llevan a cabo

para la prestacion del servicio.

ftem 7.5.3 La empresa posee un flujopgrama para llevar a cabo la
identificacibn y trazabilidad del servicio y muestra cronologicamente el
desarrollo de los procesos hasta la prestacion del servicio. Facilita ademas la

ubicacion de la mercancia en cualquier etapa del proceso. (Ver anexo D).

ftem 7.5.4 Propiedad del Cliente, debido a la misma naturaleza del negocio
los clientes entregan a la empresa Colvanes Ltda. Regional Cartagena, la

mercancia que es en este caso propiedad del cliente, por lo cual la compafia

asegura y salvaguarda la mercancia bajo condiciones adecuadas hasta la

entrega final de la prestacion del servicio.



2.1.4.6 Punto 7.6 Control de los Dispositivos de Seguimiento y Medicion.
En el desarrollo de este punto la empresa Colvanes Ltda. Regional Cartagena,
lleva a cabo el control de los dispositivos de seguimiento y medicion desarrollando
las actividades de calibracién por el personal competente para realizar esta labor,
pero se hace necesario adecuarla a los requisitos exigidos por la norma 1SO

9001:2000 para obtener mejores resultados.

215 Punto 8, Medicion, Andlisis y Mejora

2151 Punto 8.1 Generalidades. La empresa Colvanes Ltda. Regional

Cartagena, no planifica ni lleva a cabo los procesos de seguimiento y medicion.

2.1.5.2 Punto 8.2 Seguimientoy Medicion

ftem 8.2.1 Satisfaccion del cliente, La empresa Colvanes Ltda. Regional
Cartagena, no efectia una medicion de la satisfaccion de sus clientes, al igual
que no se canalizan las quejas y/o recomendaciones de éstos en forma
organizada, que les permita dar una respuesta agil y solucionar la
problematica de una manera eficiente, aspecto importante para una compafia.
En consecuencia de lo anterior, es necesario desarrollar una metodologia para
esta finalidad y que a la vez le permita situarse en el mercado y mejorar su

servicio.



item 8.2.2 Auditoria Interna, en cuanto al programa de auditorias, la empresa
Colvanes Ltda. Regional Cartagena, no posee el plan, ni la metodologia y
mucho menos haber designado los funcionarios para que conformen el grupo

de auditores que lleven a cabo estas auditorias internas.

ftem 8.2.3 Seguimiento y medicién de los procesos, debido a que en la
empresa no se habian caracterizado los procesos no se habia definido el tipo

de medicion que ayudara a evaluar el desempefio de cada uno de ellos.

2.1.5.3 Punto 8.3 Control del Producto no Conforme. Este punto no aplica

bajo los parametros de exclusion de la norma, debido a que Colvanes Ltda. es

una empresa de prestacion del servicio y la eficacia del servicio se mide al final.

2.1.5.4 Punto 8.4 Anélisis de Datos. La organizacion no mantiene registros de

los datos correspondientes al Sistema de Calidad, estos datos no son analizados

ni tomados como punto de referencia para la medicion de la eficacia del SGC.

2.1.5.5 Punto 8.5 Mejora. La empresa Colvanes Ltda. Regional Cartagena,
posee una Politica de Calidad y unos Objetivos de Calidad pero no los utiliza para
medir b eficacia del SGC, igualmente la compafiia como tal tomaba acciones
correctivas pero de una manera no planificada lo que convierte al sistema en una
gestion de tipo correctivo mas que preventivo, impidiendo la consecuciéon del

mejoramiento continuo.



2.2

item 8.5.2 Accion Correctiva y 8.5.3 Accién Preventiva. Con respecto a las
acciones de tipo preventivo y correctivo que debe tomar la empresa Colvanes
Ltda. Regional Cartagena, ésta no posee un procedimiento que permita el
manejo de dichas acciones, por ejemplo, en el caso del programa de
mantenimiento preventivo de los vehiculos que son utilizados para la prestacion
del servicio; no se encuentra debidamente organizado acorde a sus
necesidades reales. Se documentard un procedimiento que permita el
tratamiento de las acciones preventivas y correctivas, ademas es necesario
desarrollar indicadores de gestion como una herramienta estadistica, que nos

presente la oportunidad de hacer el seguimiento y analisis de cada proceso.

REPRESENTACION GRAFICA DE LOS RESULTADOS DEL

DIAGNOSTICO

Teniendo en cuenta el cuestionario realizado para desarrollar el diagnéstico, y el

puntaje otorgado de acuerdo con el grado de madurez del desempefio se

definieron como:

: Requisito no aplicable, bajo los pardmetros de exclusion de la Norma.
: Requisito no definido, no documentado y no se aplica.

: Requisito definido, no documentado y se aplica.

. Requisito definido, no documentado y no se aplica.

: Requisito definido, documentado y no se aplica.

: Requisito definido, documentado y se aplica.



A continuacion le presentamos la grafica que relaciona las calificaciones y los
porcentajes del cumplimiento de requisitos, en el desarrollo del diagnostico de la

empresa Colvanes Ltda. Regional de Cartagena, con respecto a la norma NTC

ISO 900:2000.

Figura 1. Representacion gréfica de los resultados del diagnéstico

REPRESENTACION GRAFICA DE LOS
RESULTADOS DEL DIAGNOSTICO
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En los resultados que muestra la figura 1 se observa que del 100% de los
requisitos que debe cumplir la empresa de acuerdo con las exigencias de la norma
NTC ISO 9001 version 2000, el 40% no esta definido, no se encuentra
documentado y no se aplica, el 33% esta definido, documentado y se aplica, el
10% se encuentran definido, documentado y no se aplica, el 7% esta definido, no
documentado y se aplica, el 3% esta definido, documentado no se aplicay el 7%
restante no es aplicable bajo los parametros de exclusién de la norma NTC ISO

900:2000.

De acuerdo con el diagnostico presentado anteriormente se observa que la
empresa necesita establecer, documentar e implementar gran parte de los
requisitos que se exige para la implementacion de un Sistema de Gestion de
Calidad, ademas de definir y gestionar numerosas actividades relacionadas entre
si con el fin de lograr obtener los beneficios que trae consigo la aplicacion de esta

norma técnica NTC ISO 9001:2000.
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3. PLAN DE IMPLEMENTACION DE LA NORMA NTC ISO 9001 VERSION

2000

3.1 IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

El origen de las normas sitla la necesidad de organizar la gestion empresarial
asociada con la calidad, es decir, exige de la estructuracion organizacional junto
con la documentacion, procesos y procedimientos acordes con un Sistema de
Gestion de Calidad y lograr las estrategias que una empresa debe adoptar para
conquistar e ingresar a mercados externos con el reconocimiento internacional,
donde se exige la calidad de los productos y servicios, a fin de satisfacer las

necesidades explicitas e implicitas de los clientes.

La implementacion de Sistema de Gestion de Calidad se basa en la evaluacion o
diagnostico de la situacion actual donde se evidencia las debilidades y fortalezas
con que cuenta una empresa, para luego desarrollar un plan de implementacion a
través de un cronograma detallado de actividades, responsables y fechas de

cumplimiento, mediante el cual se realiza el seguimiento de cada una de las

actividades expuestas en el plan.



El cuadro 2 muestra el plan de implementacion disefiado para la empresa
Colvanes Ltda. Regional Cartagena, donde podemos observar facilmente el
porcentaje de avance de cada una de las acciones planificadas, para cumplir a

cabalidad los requisitos exigidos por la norma.

Es importante destacar que un Sistema de Gestion de Calidad es solo un medio,
una orientacién sistematica frente a la empresa, en donde el camino al proceso de
implementacidn se genera a través de un gran esfuerzo del recurso humano de la

empresa.

Para tener una mejor vision de las actividades detalladas en el plan de
implementacion, utilizamos el software Microsoft Project como herramienta de

apoyo. (ver anexo E).

A continuacién definimos las siglas utilizadas para denominar los responsables

de cada una de las actividades.

G.R: Gerente Regional

G.C: gerente de Calidad

A.A: Asistente Administrativa
R.A: Representantes de Area
A.C: Asesores Comerciales

A.P: Autores del Proyecto.



Cuadro 2. Plan implementacion

Punto de DESCRIPCION COMPROMISO ACTIVIDAD fechafresp.| fecha | % de avance del proyecto
la Norma inicio cumplim.[10]20[30[40[50]60]70[80 90]100
4  |Sistemade Gestién de la Capacitacion a todo el personal de
Calidad la compafiia sobre la norma SO Jun-11{AA | Jul-05
9001 version 2000
4.1. |Requisitos Generales
a Identificar los procesos|ldentificar los procesos
necesarios para el Sistema defprincipales, de apoyo y suJul-15|R.A [ Jul-26
Calidad y su aplicacion. interaccion.
b Determinar la secuencia e|Caracterizar y definir los procesos RA
interaccion. de Colvanes. ’
c Determinar los criterios y métodos|Elaborar  los  procedimientos
para asegurarse de la operacién y|necesario  determinando  sus RA
control de los procesos . criterios  principales y sus ’
controles -
d IAsegurar la disponibilidad deDefinir los recursos para cada
recursos e infor!Especificaciénproceso en cada procedimiento G.R
de caracter novalidamacion. [del proceso.
e, f Realizar seguimiento, medicién y
andlisis de los procesos e/Determinar indicadores de gestion
Implementar acciones necesarias|de cada proceso y _reallzar un ji.20|RA |Ago-03
para alcanzar los resultadosicuadro para el seguimiento de los
planificados y mejora de losfindicadores.
procesos.
4.2. |Requisitos de la
Documentacion
4.2.1. |Generalidades
a. Documentar la  Politica y|Revisar y complementar la politica _-
Objetivos de la Calidad. y elaborar los objetivos de calidad Jul-11|G.R| Jul-26
acorde con la ISO 9001:2000.
b. Documentar manual de calidad
conforme a los requisitos en la
nueva norma ISO 9001 version
2000.
C Documentar los procedimientos|Elaborar los  procedimientos
mandotarios de esta norma. mandatorios:
Control de documentos, control 5 |, Ago-10
registros, auditorias internas,
acciones correctivas y
preventivas.
d.e Definir los documentos y registros

necesarios para realizar lal
planificacion ,operacion y control
de los procesos.




4.2.2. [Manual de Calidad Establecer y mantener un Elaborar el Manual de Calidad
manual de la calidad que bajo la vision de la versiébn  Jul-30| A.P|Ago-20
incluya: 2000.

a. Definir el alcance del Manual |Definir el alcance en el GR
de Calidad. Manual.

b. Incluir los procedimientos y [Incluir en el Manual todos los
registros relacionados. documentos y registros de AP

cada proceso.

C. Describir la interaccion de los
procesos que intervienen en
el Sistema de Calidad.

4.2.3. |Control de los Los documentos requeridos |Elaborar un procedimiento

Documentos or el Sistema de Calidad [para el control de los
r(;eben controlarse . F(jocumentos del SGC este A90-10|A-PIAgo-14

procedimiento debe contener:

a. Aprobacion antes de su [Aprobacion antes de emision. GR
emision.

b. Revisar y actualizar los |Revisién, actualizacién vy
documentos cuando sean |aprobacion después de la G.R
necesarios. implementacion.

C. Asegurar la identificacion, bs |Actualizacion de los cambios.
cambips y el estado de la G.R
revision.

d. Asegurar que las versiones |[Definir los sitios donde va a
pertinentes de los documentos |estar disponible toda la
se encuentran disponible. documentacién y elaborar AA

listado Maestro de '
Documentos del Sistema de
Calidad.

e Asegurar que los documentos [Decir en el procedimiento de la
permanezcan legible y |forma como nos vamos a G.C
facilmente identifiicables. asegurar que la ‘

documentacion es legible.

f. Asegurar la identificacion y el
control los documentos
externos.

g. Prevenir el uso obsoleto y Mencionar en el
definir su identificacion. procedimiento como se AA

identificaran los Documentos '
Obsoletos.
4.2.4. [Control de los Registros | Establecer y mantener los Elaborar un procedimiento
registro de calidad para que permita identificar,
proporcionar la evidencia. controlar, proteger,  Ago-15| A.P [Ago-18

almacenar y recuperar los
Registros de Calidad.




Punto de DESCRIPCION COMPROMISO ACTIVIDAD fecha |Resp.| fecha % de avance del
proyecto
la Norma inicio cumplim|T0[20[30 [40[50[60[70[B80[90[ 100
5 RESPONSABILIDAD DE LA
DIRECCION
Compromiso de la Direccion Proporcionar evidencia de
su compromiso con el
5.1. desarrollo e Implementacion
del Sistema de Gestion de la
Calidad.
" ) Elaborar un plan estratégico
Establecer politica de calidad | qye contenga listado de
abcde ,objetlv_os de pallda_df revision objetivos, recursos, |ago19| AP |Ago-21 ._-
gerencial y disponibilidad de responsables, fecha de
los recursos. cumplimiento.
Evaluar si la empresa esta
cumpliendo con los requisitos
Asegurar que los requisitos | Y exigencias de los clientes y
del cliente se determinen y asi darle mayor satisfaccion,
5.2. Enfoque hacia el Cliente se cumplan con el propésito de no ser asi disefiar |ago-19| AP |Ago-28
de aumentar la satisfaccion propuestas de mejoramiento
del cliente. en todas las areas con la
finalidad de dar mayor
satisfaccion a los clientes.
5.3 Politica de la Calidad
Adecuar al propésito de la Revisar y adeCL_Jar Ia_ politica
a. organizacion. acorde alas exigencias de la |Ago-19| G.R |Ago-20
norma.
Denotar compromiso de
b cumplir los requisitos y de
' mejorar continuamente la
calidad.
. Revisar los objetivos de
Proporcionar Marco | calidad y analizar si tienen
C. refgrenmal para e_sta_lblecer y una interaccion directa con la [Ago-20 G.R |Ago-22
L(Z\I/ilggtrj los objetivos de | pjitica de calidad y darle
' cumplimiento.
Comunicar y darle | Acordar una revision con la
d. entendimiento en la | alta gerencia con el fin de |z\4o01| GR |ago-22

organizacion.

revisar y adecuar la politica.




Revisar la politica para su

Comunicar a todos los
empleados de manera oficial
la politica de calidad de tal
forma que sea entendible y

€ continua adecuacion. medir el conocimiento de la [‘9%20| GR [Ago-30
misma, haciéndole un
cuestionario a los
empleados.
5.4. PLANIFICACION
Definir objetivos de calidad
Asegurar los objetivos de | estratégicos e impulsores,
calidad, incluyendo aquellos teniendo en cuenta la
necesarios para cumplir los interaccion que debe tener
5.4.1. | Objetivos de la Calidad requisitos del producto. | con la politica de calidad. [Ago-20| RA Ago-22I--
Establecer en las funciones y Deben ser de manera
niveles pertinentes dentro de medibles, al igual que se le
la organizacion. asigne responsables para
lograr cada uno de estos.
Elaborar plan general del
Sistemg de Calidad (matriz Ago22| AP |Ago-30
con flujograma general de
Colvanes de Cartagena)
542 Planificacion del Sistema de
7| calidad
Asegurar que con el plan del
Sistema de la Calidad
a. cumplird con los requisitos
citados en el 4.1 al igual que
los objetivos de calidad.
Mantener la integridad del
b Sistema de Gestiéon de la
' Calidad cuando se planificae
implementa cambios en este.
RESPONSABILIDAD,
5.5. AUTORIDAD Y
COMUNICACION
Disefiar el organigrama para l--
Asegurar que las .
responsabilidades y Iell calldac:, dlonde Ise _Qeno(tje
5.5.1. | Responsabilidad y Autoridad | autoridades estan definidas y claramente fa refacion de Ago-28| AP | Sep-3

son comunicadas dentro de
la organizacion.

autoridad y
responsabilidades de cada
miembro en el Sistema.




5.5.2.

5.5.3.

Representante de la Direccion

Comunicacion Interna

Designar un miembro de la
direccién con responsabilidad
y autoridad e independiente
de otras responsabilidades.

Establecer, implementar vy
mantener los procesos
necesarios para el Sistema de
Gestion de la Calidad.
Informar a la gerencia sobre
el desempefio del Sistema de
Gestion de la Calidad y
cualquier necesidad de
mejora.

Asegurar que se promueva la
toma de conciencia de los
requisitos del cliente en todos

los niveles de la organizacion.

Asegurar y establecer los
procesos de comunicacion
apropiados dentro de la

organizacion, y considerando
la eficacia del Sistema de
Calidad.

Designar un representante
del SGC para su
implementacion y
mantenimiento.

Elaborar matriz de los
requisitos de la norma
versus los procesos.

Concientizar a los

empleados de la empresa
mediante talleres, charlas,
la importancia de cumplir los
requisitos del cliente y de
superar sus expectativas

Determinar y evaluar los
canales de comunicacion
con el cliente y el tipo de
comunicacién interna que
se préactica en la compafia'y
si es necesario definir
capacitaciones de como
mejorar las comunicaciones
internas.

Elaborar cartelera alusiva
sobre temas de calidad.

Sep-4

Sep-6

Sep-9

G.R

A.P Sep-5

G.C

AA Sep-9

A.P Sep-10




5.6.

5.6.1.

REVISION POR LA DIRECCION

Generalidades

Planificar las revisiones del
SGC y asegurarse de la
conveniencia, adecuacion y
eficacia continuas, incluir en
la revisibn gerencial la
evaluacién de las
oportunidades de mejoras y la
necesidad de efectuar
cambios en el Sistema.

Definir la metodologia y la
frecuencia con que se va
hacer la revision del Sistema
de Gestion de Calidad por
parte de la gerencia.

Sep-6

G.R

Sep-10

Informacion para la Revisién

Incluir  en la  revision
gerencial:

Resultados de las auditorias
Retroalimentacién del cliente
Desempefio de los procesos
y conformidad del producto.

5.6.3.

Resultados de la Revisiéon

La revision gerencial debe
incluir todas las decisiones y
acciones:

Mejorar la eficacia del
Sistema de Gestion de la
Calidad y sus procesos

Mejorar el producto en
relacién con los requisitos del
cliente

Necesidades de recursos

6.1

GESTION DE RECURSOS

Provisién de Recursos

Determinar y proporcionar los
recursos necesarios para:

Implementar y mantener el
Sistema de Gestion de la
Calidad y su eficacia.
Aumentar la satisfaccion del
cliente mediante el
cumplimiento de sus
requisitos.

Definir la manera de
proporcionar un
presupuesto, los recursos
para la implementacion de
SGC en la Regional de
Cartagena.

Sep-10

G.R

Sep-11




6.2. Recursos Humanos
El personal involucrado en Hacer un cuadro para
trabajos que afectan Ia calificar el personal donde
6.2.1 | Generalidades calidad de_producto denotar incluya,_, expe_z_riencia, Sep13| AP [Sep-16 -
competencia con base en la educacion habilidades,
educacion, formacion, entrenamiento. Elaborar el
habilidades y experiencia. Manual de Funciones.
. Disefiar una metodologia
6.2.2. Comp_eter_1CIa, Tomad_(? para definir la competencia [Sep-11| A.P Sep—lZ_‘
Concienciay Formacion
del personal.
Definir el rol de cada cargo
que afecta la calidad:
a Determinar la competencia. Educacion, formacion, Sep-11| A.P |Sep-12
entrenamiento,
experiencia.
Detectar las necesidades,
b Proporcionar la formacion programar y proporcionar AA
capacitaciones.
c Evaluar la eficacia de las | Elaboracion del Manual de |gep10| an |sep-20
acciones tomadas Funciones.
Asegurar que el personal es
d consciente de la relevancia e
importancia del Sistema de
Calidad.
Realizar un formato donde
se pueda mantener los
. . registros necesarios de
e. Registros apropiados cada empleado sobre su Sep-16| AP [Sep-18
formacién académica y
capacitaciones.
6.3. INFRAESTRUCTURA
Evaluar el tipo de
Determinar, proporcionar y instalacion en cuanto a
mantener la infraestructura edificio, espacios, equipos
a,b,c. necesaria para lograr para el proceso y servicios [Pul-10 | AP [Ago-6
conformidad con los de apoyo para brindar la

requisitos del producto.

conformidad de los
servicios prestados.




Determinar y gestionar el
ambiente de trabajo para

Evaluar el tipo de ambiente
qgue influye durante todo el

proceso de prestaciéon de

6.4. AMBIENTE DE TRABAJO lograr la conformidad con los servicios 'y como  se Jul-10 | A.P |Ago-6
requisitos del producto controla  este ambiente
) para que no afecte la
calidad de este.
7 REALIZACION DEL
PRODUCTO
Verificar si  con los
procedimientos  actuales,
se muestra la planificacion
Planificar y desarrollar los y secuencias de la
procesos necesarios para la prestacién del servicio, si
71 Planificacion de laRealizacién | realizacion  del  producto,  son suficientes para la | o o190
o del Producto coherente con los requisitos  adecuada prestacion del P AP e
de los otros procesos del  servicio y sino,
Sistema de Calidad. implementar  adicionales
para que este cumpla con
los requisitos de los
procesos.
Durante la  planificacion
determinar cuando es
adecuado:
Objetivos de calidad, y los
a. requisitos del producto.
Establecer procesos,
b. documentos y proporcionar
recursos
Actividades requeridas de
verificacion, validacion,
C. seguimiento del producto asi
como los criterios de
aceptacion del mismo.
d.

Los registros que muestren
evidencia de los procesos de
realizacion.




7.2.

PROCESOS RELACIONADOS
CON LOS CLIENTES

7.2.1.

Determinacion de los
Requisitos relacionados con el
Producto.

Determinar:

Requisitos especificados por
el cliente, incluyendo los
requisitos para las

actividades de entrega.
Requisitos no establecidos

por el cliente, pero necesario
para el uso especificado.

Revisar que el contrato de
transporte incluya todos los
requisitos especificados
para el cliente.

Sep-20

AP

Sep-20

Requisitos legales y
reglamentarios relacionados
con el producto y cualquier
requisito adicional
determinado por la
organizacion.

Incluir los requisitos legales
en caso que aplique.

G.R

Revision de los Requisitos
relacionados con el Producto

Revisar y asegurarse que
estén:

Definidos los requisitos del
producto.

Aclaradas las diferencias
existentes entre los requisitos
del contrato y los expresados
previamente.

7.2.3.

Comunicacion con el Cliente

En la capacidad de cumplir

con los requisitos definidos.
Mantener registro de todas
las revisiones y las acciones.
Determinar e implementar
disposiciones eficaces para la
comunicacién con los clientes
relativas a:

Elaborar procedimiento para
el manejo de las quejas de
los clientes.

Sep-17

A.P

Sep-18

Informacion sobre el producto

Consultas, contratos 0
atencion de pedidos, incluye
modificaciones.

Verificar el envio a los
clientes de la informacién de

los servicios, nuevos horarios
de recoleccién, entrega,
descuentos, etc.

AC




Retroalimentacion del cliente,
incluyendo quejas.

Crear un grupo
multidisciplinario  que  se
encargue de las visitas y
llamadas a los clientes y de
disefiar una metodologia
para dar respuesta vy
seguimiento a las quejas de
estos.

GR
A.P

7.3

DISENO Y DESARROLLO

La Organizacion debe
planificar y controlar el disefio
y desarrollo del Producto.

NO APLICA

7.4.

COMPRAS

Asegurar que el producto
adquirido  cumple los
requisitos de compra
especificados.

NO APLICA

7.5.

PRODUCCION Y PRESTACION

DEL SERVICIO

7.5.1.

Control de la Producciény de
la Prestacién Servicio.

Planificar y llevar a cabo la
produccion y la prestacién del
servicio bajo condiciones
controladas, incluyendo
cuando sea aplicable:

Disponibilidad de informacion
que describa las
caracteristicas del producto.

Disponibilidad de
instrucciones de trabajo,
cuando sea necesario.

El uso de equipo apropiado.

Disponibilidad y uso de
dispositivos de seguimiento y
medicién.

Implementacién del
seguimiento y de la medicion.

Implementacion de
actividades de liberacion,
entrega y posteriores entrega.




7.5.2

7.5.3.

Validacion de los Procesos de
la Produccién y Prestacion del
Servicio.

Identificacion y Trazabilidad

La Organizacién debe validar
los procesos de produccion y
de prestacién del servicio
donde los productos
resultantes no puedan
verificarse por actividades de
seguimiento o medicion.
Identificar el producto por
medio adecuados a través
de toda la realizacion de este.
El estado del producto con
respecto a los requisitos de
seguimiento y medicion.
Controlar 'y registrar la
identificacion Unica del
producto.

NO APLICA

7.5.4.

Propiedad del Cliente

Cuidar, identificar, verificar,
proteger y salvaguardar los
bienes que son propiedad
del cliente suministrados
para su utilizacion.

7.5.5.

7.6.

Preservacién del Producto

CONTROL DE LOS
DISPOSITIVOS DE i
SEGUIMIENTO Y DE MEDICION

Preservar la conformidad del
producto durante el proceso
interno y la entrega al
destino previsto, incluir la
identificacion, manipulacion,
embalaje.

Determinar el seguimiento y
la mediciébn a realizar, los
dispositivos de medicion vy
seguimiento necesarios para
proporcionar la evidencia de
la conformidad del producto
con los requisitos
determinados.

Elaborar procedimiento del
aseguramiento Metroldgico.

Ago-15

A.P

Ago-31

Establecer procesos para
asegurarse de que el
seguimiento y medicién pueden
realizarse y se realizan de una
manera coherente con los
requisitos de seguimiento y
medicion.

Evaluar la posibilidad de
contratar el servicio Metroldgico.

GR




MEDICION, ANALISISY

8 MEJORA
Planificar e implementar los Disefiar e implementar
procesos de seguimiento, indicadores de gestién u otra
. medicion, analisis mejora | herramientas estadisticas R.A
8.1. | Generalidades necesarios para: Y mel que  permitan  realizar [*9°31| ap [56P-05
seguimiento a cada proceso.
a Demostrar la conformidad del
producto.
Asegurarse de la
b conformidad del Sistema de
Gestion de Calidad.
Mejorar continuamente la
c eficacia del Sistema de
Gestion de la Calidad.
8.2. Seguimiento y Medicion
Realizar seguimiento de la | Efectuar encuestas,
8.2.1. | Satisfaccion del Cliente informacion relativa a la | entrevistas a los clientes . Sep2 | A.P [Sep-20
percepcion del cliente.
Determinar los métodos para
obtener y utilizar dicha
informacion.
llevar a intervalos Seleccionar un grupo de
planificados auditorias auditores internos y GR
8.2.2. | Auditoria Interna internas para determinar si el | capacitarlos. Oct--20| ~'~ [Dic-25
Sistema de Gestibn de
calidad :
Conforme con las
disposiciones  planificadas,
norma intemacionaly con log | ATAIZEr ¥ desarolr una oR
& requisitos del Sistzlema de metpdqlogfa para - realizar G:C
Gestion de Calidad auditorias internas.
establecidos por la
organizacion.
Se ha implementado y se Elaborar un programa de
mantiene de manera eficaz. auditorias  internas y _
procedimiento  donde se
b. relacione el alcance y las |Ago15 [ G.C [Ago-30

responsabilidades de los
auditores, criterios de
Auditoria, su frecuencia.




8.2.3

Seguimiento y Medicién de los
Procesos.

Aplicar métodos apropiados
para el seguimiento y
cuando sea aplicable, la
medicién de los procesos del
Sistema de Gestibn de la
Calidad , demostrar la
capacidad de los procesos
para alcanzar los resultados
planificados .

Implementar  herramientas
gue permitan hacer mayor
seguimiento a los procesos y
poder tomar acciones.

Sep-10

G.R

Oct-5

8.2.4.

Seguimiento y Medicién del
Producto

Medir y hacer un seguimiento
de las caracteristicas del
producto para verificar que
se cumplen los requisitos del
mismo.

8.3.

CONTROL DEL PRODUCTO
NO CONFORME

Asegurar que el producto
que no sea conforme con los
requisitos, se identifique vy
controle previniendo el uso o
entrega no intencional.

NO APLICA

8.4.

ANALISIS DE DATOS

Determinar, recopilar y
analizar los datos
apropiados para demostrar
la idoneidad y eficacia del
Sistema de Gestion de la
Calidad y evaluar donde
puede realizarse la mejora
continua de la eficacia del
mismo.

8.5.

8.5.1.

MEJORA

Planificacién de la Mejora
Continua

Mejorar continuamente la
eficacia del Sistema de
Gestién de Calidad, mediante
el uso de la politica de la
Calidad, objetivos de la
calidad, los resultados de las
auditorias, analisis de los
datos, las acciones
correctivas y preventivas y la
revision por la direccion.

Aplicar los indicadores de
gestiébn a los objetivos de
calidad que deben estar
relacionados con la filosofia
de la politica de calidad,
esquematizar el seguimiento
de las acciones correctivas y
preventivas, desarrollar un
plan de mejoramiento con
base en la retroalimentacion
de los datos y las revisién
gerencial.

Sep-02

G.C

Sep-10




Tomar acciones correctivas
para eliminar la causa de no

Elaborar un procedimiento
gue permita detectar las

8.5.2. | Acciones Correctivas conformidades con objeto de causas de no conformidades, |sep.18| AP |Sep-19
prevenir que vuelva a ocurrir evaluarlos y asegurarse que
vuelvan a ocurrir.
Revisar las no conformidades.
b Determinar las causas de las
no conformidades.
Evaluar la necesidad de Implementar herramienta de
adoptar acciones para | seguimiento a las acciones
c asegurarse de que las no correctivas (procedimiento del |Sep-19|G.R Sep-26_
conformidades no vuelvan a | manejo de acciones
ocurrir. correctivas).
d Determinar e implementar las
acciones necesarias.
R Registrar los resultados de las
acciones tomadas.
f Revisar las acciones
correctivas tomadas.
Elaborar un procedimiento
Determinar acciones para | que permita detectar las
. . eliminar las causas de no causas de no conformidades
8.5.3. | Acciones Preventivas conformidades  potenciales | potenciales, evaluarlas y |SoP 18| AP [SP19
para prevenir su ocurrencia. prevenir que vuelvan a
ocurrir.
Determinar las no
a conformidades potenciales y
sus causas
Evaluar la necesidad de
b actuar para prevenir la
ocurrencia de no
conformidad.
Determinar e implementar las Implementar herramienta de
acciones necesarias. seguimiento a las acciones
c preventivas  (procedimiento |Sep-10| G.R [Sep-30
del manejo de acciones _
preventivas).
d Registrar los resultados de
las acciones tomadas.
o Revisar las acciones

preventivas tomadas.




4. DISENO E IMPLEMENTACION DE INDICADORES

DE PRODUCTIVIDAD Y MEJORAMIENTO CONTINUO

4.1 MARCO TEORICO

El mejoramiento debe ser interpretado, como una actividad continua que deberia
ser implementada cada vez que se identifique oportunidades de mejoramiento y
exista un desarrollo de las actividades bajo este concepto y de la necesidad de
demostrar mejoramiento continuo y a las crecientes necesidades, expectativas de
los clientes, como medio de asegurar la dinAmica y evaluacién del Sistema de
Calidad se ha disefiado e implementado indicadores de gestion en COLVANES
Ltda. Regional Cartagena, que nos permiten monitorear el desarrollo de los
procesos Y la eficacia de sistema de gestion de la calidad, a la ves ellos nos dan
sefales, signos, muestras 0 marcas de algln proceso 0 suceso que nos pone en

evidencia la magnitud de una situacién o su grado de avance.

Los indicadores nos constituyen el medio para evaluar objetivamente los cambios

ya sea de una forma cuantitativa o cualitativa.



4.2 FUNDAMENTOS CONCEPTUALES

“La Calidad no Cuesta” y “Calidad sin lagrimas” de Phillip Crosby son textos
escritos por uno de los autores de temas de calidad que mayor importancia le
otorga al proceso de medicién, como herramienta fundamental en la toma de
decisiones en una organizaciéon. En wo de sus libros escribié: ‘Si no puede
medirlo, no puede administrarlo.” Sentencia muy cierta en los procesos de

administraciéon moderna.

» Medir: es comparar con un patron, tomando este como modelo de referencia o
unidad de medida que refleja la magnitud de las caracteristicas o cualidades

que tienen los objetos.

» Valor: es la magnitud que toma una variable cuando se mide para un objeto
determinado y en un momento especifico. El valor puede ser diferente al
momento de comparar varios objetos y puede cambiar en un mismo objeto

al medirlos en dos momentos diferentes.

» Indicador: es una relacion matematica que permite valorar el comportamiento
de una variable, cuando no existen métodos para su medicion directa. Varios

indicadores pueden medir una variable.



» Estandar: es un valor arbitrario que se considera deseable para un indicador,
en un objeto y en un momento determinado. Aunque los estandares pueden

expresarse como valores fijos, es preferible definirlos como rango.

4.3 DEFINICION DE LOS INDICADORES EN COLVANES LTDA.

REGIONAL CARTAGENA

La definicién de los indicadores que se utilizaron en la empresa se hizo mediante

el analisis de datos, teniendo en cuenta:

Tendencias
El desempefio operacional
La satisfacciéon de los clientes

El nivel de satisfaccion de otras partes interesadas.

Con el fin de obtener una informacion eficiente y de primera mano se formé un
grupo multidisciplinario con empleados representantes de cada proceso de la
empresa, para definir cada uno de los indicadores relacionados en los procesos

caracterizados.



43.1 ¢Quétipo de mediciones se realizaron?

» Indicadores claves de desempeiio:

Indicadores relacionados con los procesos internos de la empresa.
Indicadores relacionados con el desarrollo de los empleados.
Indicadores relacionados con el desemperfio financiero.

Indicadores relacionados con la satisfaccion del cliente.

4.3.2 ¢Cuales son los tipos de Indicadores utilizados?. A continuacion
representamos graficamente en la figura 2 los tipos de indicadores que utilizamos
para llevar a cabo la medicion y seguimiento de la eficiencia y eficacia de los

procesaos.



Figura 2. Tipo de Indicadores utilizados

Indicadores Estratégicos de
Desempefio

Indicadores Impulsores

\ ! \

Medicion de la Medicion de la
Eficacia Eficiencia

4.4 DESPLIEGUE DE LOS INDICADORES

El despliegue de los objetivos nos permite visualizar de que forma, algunos
indicadores que son de caracter impulsor o indicadores propios de cada proceso
nos ayudan al logro de los grandes objetivos o indicadores estratégico de la

compafia.



4.4.1 Representacion grafica de los Indicadores de Gestion

Figura 3. Representacion grafica de los indicadores de Gestion.

Estratégicos e Impulsores

. Gerencia
Indicador Regional
estratégico ~
Duefios de
Indicador procesos
estratégico/
impulsores de los
procesos Duefios de
procesos
Indicador
estratégico/
impulsores
operativos

45 ESTRATEGIA PARA EL SEGUIMIENTO Y EVALUACION DE

INDICADORES

Se desarrollo un Plan Estratégico (ver anexo F) para su seguimiento y evaluacion,
donde se contemplo cada indicador con sus responsables, la meta que se quiere

lograr y la situacion actual, esto con la finalidad de observar el mejoramiento en



cada uno de ellos y poder establecer nuevos planes de acciones que nos

permitan alcanzar cada una de las metas.

A continuacion presentamos en un cuadro el resumen de todos los indicadores de

productividad, desempefio y mejoras de la compafia. (ver Cuadro 3).

4.5.1 ;En donde se encuentran planteados los indicadores?

Los indicadores por lo general se encuentran planteados en los objetivos de
calidad y en los indicadores propios de cada proceso de la empresa.

(Ver Figura 4).

Figura 4. Planteamiento de los Indicadores

ESTRATEGICOS

OBJETIVOS DE I.I II
CALIDAD

IMPULSORES
INDICADORES ESTRATEGICOS
PROPIOS DE CADA
PROCESO DE LA |I]
COMPANIA IMPULSORES







Cuadro 3.

Indicadores de Productividad, Desempefio y Mejoras.

_ Frecuencia SR Seguimiento Seguimiento Finalidad
Proceso Indicadores de Responsable Actual Meta 1 2 del
seguimiento Ago /2002 sep / 2002 indicador
a. La finalidad de
a. N°Uund. a..3700 und. este indicador es
Despachadas Despachadas =0.92 1 0.98 1 medir del total de
Ne uUnd. Mensual Jefe de 4000 und. recogidas unidades
Recogidas operaciones recogidas cuantas
son despachadas.
Despacho b. Valorar del
numero de
b. N° Und. b._10 und unidades
Trocadas Mensual Jefe de Trocadas =.0027 0 despachadas
N°e uUnd. operaciones | 3700 und. Despachadas 0.0013 0.00027 cuantas de ellas
Despachadas ’ ’ son entregadas a
destinatarios
diferentes.
Guias o und. ‘
entregadas Jefes de ruta 96000 guias Medir de las
Reparto Guias o und. Mensual (conductor - entregadas =~ =1.09 1.078 1.043 gféazr?gi S::ﬁgsa
gue salena mecanico) 8880 salen a reparto 1 soﬁ entrel;jadas.
reparto
Medir el
desemperio del
N de procgso de
recolecciones 4200 recoleccion
‘2 realizadas recolecciones teniendo en
Recoleccion N de Mensual Coordinador realizadas  =0.87 L 0.854 0.93 cuenta el total de
ordenes de de recoleccién | 4800 ordenes de servicios ’ ' ordenes de
servicios servicio cuantas
de ellas son
recogidas.
N° Clientes Medir cuantos
Proceso atendidos Mensual Asesor 3 clientes atendidos =0.75 1 1 1 clientes nuevos
comercial Ne° clientes comercial 4 clientes registrados registrados son
Registrados atendidos.
No se evidencio un plan Medir la
coigln ol e e, s
minimo en un Anual ue derl) conjunto  de 90% un cumplimientode un | - __ ’ dellO lan
Planeacion | 90% del plan Gerencia | ¢ ) 50% del total de los P

estratégica

estratégico

objetivos del afio 2001
hubo solo un
cumplimiento de un 60%

objetivos propuestos.

estratégico que
genera la alta
direccién




Frecuencia

Seguimiento

Seguimiento

: Situacion Finalidad del
Proceso Indicadores de Responsable — Meta 1 2 I -
seguimiento Ago /2002 sep /2002
Valorar todos los
cambios del
Cumplimiento ; : El cumplimiento del sistema de
. No hubo evidencia de un p gestion de la
o .
Planeac_lon de | enun100% Anual Representan.te plan de cambio del afio 100% plan de cambios del calidad y medir el
la calidad del Plan de de la gerencia . SGC, lleva a la fecha L7
. anterior 80% cumpllmlgnto de
Cambios. : las acciones
definidas en este
plan de cambio.
imi ~ . Evidenciar el
Cumplimiento El afio anterior se cumplimiento por
en un 100% - : A la fecha todos los P p
. . evidencio algunas arte de la alta
Asignacién de | de todas las Anual Gerent asianaciones de 100% recursos propuestos parte. de tod
recursos asignaciones fIb erente 9 % | han sido asignados de gerencia de todos
de recursos recursos de una manera una forma cronolégica los recursos
' no planificada. asignados en el
plan estratégico
Minimo 60 Se evidencio algunas
horas de capacitaciones en el afio Medir el
capacitacién anterior, pero fueron . A la fecha se llevan 40 cumplimiento del
Eﬁfnu;g: en el afio a Anual Asistente capacitaciones no h'(\)/lr'g'sm; :r“?o horas de cronograma de
cada uno de administrativo | Planificadas 'y en su capacitaciones. capacitacion para
los totalidad  fueron 15 ese ano.
empleados horas.
Cumplimiento
del programa
mantenln:_lent Se evidencio del afio Medir el
ganivgg% 0 anterior un cumplimiento p‘igg‘r‘;lr':;ed”;zn?j:)
Mantenimiento imient Anual Conductor- | del ~  mantenimiento ara el
Cumplimiento Mecénico preventivo de un 70% y P

del programa
mantenimient
o0 correctivo

en un 100%.

del mantenimiento
correctivo en un 95%. .

mantenimiento
preventivo y
correctivo.




Frecuencia

Proceso Indicadores de Responsable SI;E?S;?“ Meta Seguwlmento Segwgnento Fl{]na(jl:gzgociel
seguimiento
Cumplimiento
en un 100%
de lo
dispuesto en Medir el
‘3', ) cumplimiento
Control de %rgzecérgt'fg}t No se encontr6 evidencia de Alafecha se lleva prg%”fsm Tn el
registroy d stro: Anual Gerenciade |un control de registro y 100% | uncumplimiento dicoue: f” 0S |
documentos € registro; Calidad documentacion de100% | . ISpuesto en €
Que el total : proceso de control
de los de registro y
documentos documentos.
ingresados al
SGC sean
revisadosy
aprobados
Cumplimiento Se tiene previsto Medir el
o en un 100% ) ) la primera ronda cumplimiento del
Auditorias | del programa Anual Gerenciade | No se evidencio rondas de .0 de auditoria programa de
internas de Auditorias Calidad auditorias planificadas. interna para auditorias internas
Internas diciembredel | 77T planteadas en el
Planificadas 2002. proceso.
Actualmente si
posee una
metodologia que
Desarrollo en . permite identificar Medir la eficaci
un 100% del Las fuentes Acciones y hacerle € f_lr_ a e_ICfa\CIIa y
: : . n
Acciones total del plan preventivas y correctivas no seguimiento a las pmfeg:(',edg'zcgones
. de las Gerencia de se habian detectado pero si acciones :
preventivas . Anual . . ) 100% . preventivas y
correctivas acciones Calidad se evidencio en el desarrollo correctivas y correctivas del
y preventivas y normal de las actividades pre\I/'en'tlva, SuI _______ Sistema de Gestion
correctivas. muchas acciones correctivas. cumplimiento a la de la Calidad.

fecha ha sido de
un 100% en su

desarrollo normal
de cada accién.




Frecuencia

SaeEG IrElerrlaes de Responsable Situacion Meta Seguimiento | Seguimiento Fi_nal?dad del
seguimiento actual il 2 indicador
Cumplimiento
en un 100%
del programa
de . . Cumplimiento del
mantenimient No se evidencio un programa programa de Medir el
0 preventivo de aseguramiento aseguramiento cumplimiento del
Metrologia | de calibracion Anual Jefe de metrologico, solo s hacian  100%. | metrologico en un programa de
y verificacion . algunas calibraciones sin 60% del total de | - aseguramiento
de los Operaciones | ningan tipo de control. las  actividades metrologico
equipos programadas.
Recaudo
minim n . o ini
Qowodzel; No se evidencio ningdn tipo Minimode | -, promedio
Facturacién ca?tera Coordinador de | de control para la recaudo | mensual de Medir la eficacia del
y cartera facturada. Anual facturaciony recaudaciérlde cartera, pero .. n recaudaciép ala proceso de
cartera su recoleccion fue de un 80% fecha ha sido de | - facturacion.
90% un 90%.

de recaudo.




5. ANALISIS DEL IMPACTO DEL SERVICIO

Con el fin de conocer el impacto en el cliente externo sobre el servicio prestado por
Colvanes Ltda. Regional Cartagena, se les aplicé una encuesta a un total de 150
clientes, de una poblacion de 255 clientes fijos a nivel urbano, esto con el fin de
tener una muestra representativa, que permitiera obtener una mayor vision de las

opiniones de los usuarios de la empresa. (ver anexo G).

De las encuestas realizadas a los usuarios se deduce que el servicio prestado
cumple con sus expectativas, pero se puede mejorar teniendo en cuenta las
sugerencias de ellos mismos.

El detalle de estos resultados se presenta a continuacion:

Figura 5. Clasificacion del cliente

1. ¢ Usted utiliza nuestros servicios como?

Destinatario

: : Ambos 10%
O Destinatario 34%

Remitente

0 Ambos Remitente
56%




De la figura 5 podemos deducir que el 56% representan la mayoria de los clientes
de la empresa, quienes utilizan el servicio como remitentes, indicando que gran
parte lo usa para el envio de sus mercancias o sobres, el 34% como destinatario y
un 10% lo utiliza de ambas formas. Esta pregunta la hicimos con el objetivo de
clasificar los usuarios dependiendo la clase de servicio que utiliza dentro de la

empresa.

Figura 6. Tiempo de utilizacion del servicio

2. ¢Cual es tiempo que tiene usted utilizando
nuestros servicios?

O Menos de 1 afio 6%
8% ()
entre 1y 2 afios 8%
O entre 2 y 3 afios

O entre 3y 4 afios

46%

@ 4 afios 0 més

32%

En la figura 6 notamos que el mayor porcentaje de los clientes de Colvanes tiene 4
afios 0 mas de estar utilizando los servicios de esta, por lo tanto deducimos que

gran porcentaje de los clientes que comenzaron utilizando los servicios han

permanecido haciéndolo, ya que Colvanes de Cartagena solo tiene 5 afios de estar

ofreciendo sus servicios a los habitantes de esta ciudad.



Figura 7. Tiempo de entrega de la mercancia

3.a ¢Como califica el tiempo de entrega
de su mercancia?

&% 2% 10% O Mala
Regular
O Buena

O Excelente

60% NR

De la figura 7 anterior podemos deducir que el mayor porcentaje de los clientes
considera que sus envios llegan relativamente a tiempo, pero también se observa
gue un 30% (10% mala y 20% regular) de los clientes se encuentran inconformes

con el tiempo en que llegan sus envios. (Ver figura 7).



Figura 8. Respuestas ainquietudes y reclamos

3.b ¢Larespuesta ha sus inquietudes y
reclamos hasido?

6% 0O Mala
26%

/, 22% @ Regular

0OBuena

O Excelente
BNR
0O No ha tenido

0%
0%

46%

En la figura 8 deducimos que la empresa Colvanes ltda. de Cartagena solo en el
46% de los casos en que los clientes han expresado sus inquietudes y reclamos
han tomado las medidas necesarias y efectivas para dar respuesta a estas. Es
importante destacar que un 26% de los usuarios de los servicios de la empresa no

han tenido inquietudes o reclamos refente al servicio que se les suministra.




Figura 9. Manejo de la mercancia

3.c ¢El manejo que nuestra empresa le
ha dado a su mercancia ha sido?

O Mala
4% B Regular
0% O Buena
0% O Excelente
B NR

En la anterior figura observamos que un 76% de los usuarios del servicio de envios
consideran que Colvanes Ltda. de Cartagena manipula la mercancia con

responsabilidad.



Figura 10. Servicio al Cliente

3.d ¢Como ha sido la atencion prestada por
el departamento de Servicio al Cliente?

O Mala

@ Regular
OBuena
4% O Excelente
EBNR

4%

14% 4%

Las encuestas realizadas arrojan un resultado favorable con respecto a la
satisfaccion en cuanto a la atencion prestada por el departamento de servicio al

cliente, solo un 14% considera que esta debe mejorar. (Ver figura 10).



Figura 11. Calidad de los servicios

3.e (,Como calificala calidad de
nuestros de servicios?

O Mala
@ Regular

72%

2% O Buena

204 O Excelente
4% BNR

20%

De los resultados anteriores se deduce que la mayoria de los usuarios, un 72%

consideran que la calidad de los servicios prestados es buena, frente a un 2% que

considera que es mala. (Ver figura 11).



Figura 12. Colvanes Regional Cartagena

3.f Como califica el servicio prestado por Colvanes
Regional de Cartagena?

O Mala
0%
82% @ Regular
2%
O Buena
204 O Excelente
B NR

De la figura 12 anterior se puede deducir que el servicio prestado por la Regional de
Cartagena es bueno segun la opinién general de los usuarios y solo un 2% de los

encuestados se muestran inconformes con el servicio suministrado.



Figura 13. Recomendacién de los servicios

3.0 ¢Usted recomendaria nuestro servicio de
manera?

76%
204 OMala
B Regular
0% OBuena
4% OExcelente
EBNR

De la figura 13 anterior se concluye, que la mayor parte de los usuarios, el 76%
recomiendan como bueno los servicios suministrados por la empresa Colvanes ltda.

Regional de Cartagena.



Figura 14. Problemas con la mercancia

4. ;Mencione cuales son los problemas que se
presentan con mayor frecuenciacon su
mercancia?

m1
m2
o3
44% 04
w5
m6
[~

26% o8
mo

s 2%2% 4%

6%
4%

6%

Para una mejor comprension de la figura 14, relacionaremos los nimeros que
identifican el tipo de problema que expresaron los clientes en las encuestas

realizadas.

No ha tenido ningun problema

Tardanza en la entrega de mercancias o correspondencia

No cumplen horario al escoger la mercancia

Averias, hurto

Perdida de mercancia

Es muy demorado en envio de mercancia al interior

No tienen en cuenta la opinién del cliente

Reciben requisicion solo hasta cierta hora

No responden por la perdida de mercancia aun cuando se paga seguro

O©CoO~NO O WN P



En la figura anterior observamos los problemas que se presentan
frecuencuentemente con la mercancia, el mayor porcentaje, un 47% manifiestan

no haber tenido problemas, lo que ratifica el resultado obtenido en la figura 7.

Figura 15. Propuestas para mejorar

5. ¢Qué recomendaria usted para mejorar @1

nuestro servicio? 2
03
04

sop 2% 2%62%62% m5

30% m6

m7
o8
mo
@10
28% 4% 011

o112

Para una mayor comprension, al igual que en la figura anterior, es importante definir
la relacion entre los niumeros y las diferentes propuestas de mejora que expresaron

los clientes en las encuestas efectuadas.



Ninguna Sugerencia, todo esta bien

El horario para recoger la mercancia

Cuidado al bajar la mercancia

Mayor rapidez, entregar a tiempo la mercancia

Atender las quejas con oportunidad

Dar créditos a las empresas

Organizar mejor las rutas con mayor personal para recoger la
mercancia.

Mayor cobertura

Buscar solucion a los problemas en comun acuerdo

10

Acceso a las quejas

11

Mayor tecnologia

12

Definir que cubre el seguro

En la figura 15 observamos que el 30% de los usuarios encuestados manifiestan
su satisfaccién y no tienen ninguna sugerencia para mejorar, aunque también se
evidencia que es importante mejorar el tiempo de entrega de la mercancia. Las

demas propuestas de mejora son de suma importancia para la empresa y las esta

tomando en cuenta, con el fin de aumentar la satisfaccion de los clientes.




6. RELACION COSTO BENEFICIO

Figura 16. Relacion costo beneficio

N

COSTO BENEFICIO

En la actualidad muchas compafiias persiguen modas como la reduccion de
tamafio, la reingenieria, la contrataciébn de personal o servicios externos y la
asociacion de clientes y proveedores. Todas estas iniciativas permiten lograr
ciertas metas, sin embargo, también surge otra tendencia en el mercado, algunas
de estas mismas compafias han descubierto que deben volver a los fundamentos,
es decir, a los procesos organizativos, administrativos y operativos sencillos pero
eficaces y a las técnicas y métodos incorporados en las normas ISO 9000, es por
esa razon, que las organizaciones buscan mayores beneficios al implementar las

Normas ISO 9001.



Al implementar un Sistema de Gestion de Calidad en Colvanes Ltda. Regional de
Cartagena, realmente fue necesario realizar una inversion considerable, pero esto
no es representativo al lado de todos los beneficios y ahorro que ha obtenido la
empresa. En general un Sistema de Gestion de Calidad bien implementado puede
aumentar la productividad y disminuir los costos relacionados con la falta de
eficiencia. Algunos de los beneficios obtenidos de la implementacion del Sistema

de Calidad en Colvanes Ltda. son basicamente los siguientes:

6.1 BENEFICIOS RELACIONADOS CON LA COMERCIALIZACION Y CON LOS

CLIENTES

Ayuda en desarrollo de servicios.
Permite acceso a nuevos campo de accion.

Establece un compromiso con la calidad y permite la credibilidad promocional.

6.2 BENEFICIOS INTERNOS

Garantiza que tanto los servicios nuevos como los existentes satisfagan a los

clientes.
Facilita la planeacion de la empresa y de la calidad.

Proporciona un método universal para la calidad y la empresa.



Ayuda a establecer los fundamentos para la operacion e introduce la calidad en
los procesos y las operaciones.

Imparte conocimientos sobre las interrelaciones organizativas.

Fomenta el enfoque interno, facilita el control operativo interno y ayuda a que
los empleados entiendan y mejoren las operaciones.

Estimula la autoevaluacién y mantiene la uniformidad interna.

Controla procesos y sistemas y establece controles operativos.

Hace gue las operaciones internas aumenten su eficacia y eficiencia.

Crea conciencia de la necesidad de capacitacién y estimula la solucion de
problemas operativos.

La compafiia logra una organizacioén interna.

Mejora la comunicacion interna.

Desarrolla una mayor conciencia de calidad.

Optimizacion de recursos.

Menos perdida de tiempo debido al personal mejor preparado.

Mejor administracion del talento humano hasta su mayor eficiencia.

Condicion de supervivencia, para conservar clientes importantes del negocio.
Mejoramiento y unificacién de los procesos operacionales que eviten errores,
que se vean reflejados en la satisfaccion de los clientes.

Se aumenta enormemente la confiabilidad, productividad y rentabilidad de la
empresa.

Se eliminan actividades que no agreguen valor.

Es un factor estratégico para la competitividad



7. CONCLUSIONES

Esta investigacion nos permitié aplicar muchos conocimientos adquiridos durante
nuestra formacioén profesional, las cuales nos brindaron un apoyo para el
desarrolo del proyecto realizado en la empresa Colvanes Ltda. Regional

Cartagena, bajo los lineamientos de la norma NTC 1SO 9001: 2000.

Este proyecto investigativo que se desarrolla como requisito de grado se convierte
en el eslabén necesario entre la teoria y la practica permitiendo sumergir al

estudiante en el campo laboral.

Es muy importante resaltar que la supervivencia de una empresa de servicios se
logra mediante la posicion competitiva que le proporciona el mejoramiento
continuo basado en el trabajo en equipo, en el cual se combinan conocimientos,
habilidades y compromisos de cada uno de los empleados de la empresa
Colvanes Ltda. La competencia y habilidades de los empleados se convierten en
herramienta principal de la compafiia para seleccion del personal vy el

fortalecimiento de los programas de capacitacion y entrenamiento.

Mediante el Sistema de Gestién de Calidad implementado en Colvanes se inicia
una cultura de mejoramiento, lo que permite de una u otra forma a la empresa

fortalecer el trabajo en equipo y dar mejores resultados por parte de cada uno de



ellos, logrando altos indices de compromiso Yy pertenencia de todo el recurso

humano.

Definitivamente en este tipo de compafia, donde el servicio depende de la
satisfaccion del cliente, los programas de mejoramiento de la calidad del servicio
se convierte en objetivo primordial el involucramiento y liderazgo de la alta

administracion y los planes estratégicos del servicio.

Los servicios son normalmente de naturaleza intangible, por lo cual su calidad se
juega mas que nada por factores emotivos, producto de la relacion humana mas
estrecha entre el servidor y el cliente final, al igual que el cumplimiento de las

consideraciones pactadas al inicio de la solicitud de este servicio.

La implementacion de indicadores, permite hoy dia a la empresa Colvanes Ltda.
Regional Cartagena, poder visualizar de una forma mas organizada los resultados
gue cada uno de los procesos de la cadena de valores de la compafiia posee, y
de esta forma poder tomar acciones correctivas o preventivas a si sea el caso,
mejorando cada dia la eficacia de su servicio tanto a los clientes internos como

externos.

A través del mejoramiento del sistema de gestion de la calidad, los clientes
externos han percibido lo importante que ellos son para la empresa Colvanes
Ltda., Regional Cartagena y han valorado y manifestado a través de las encuestas

los esfuerzos de mejora de los servicios ofrecidos.



8. RECOMENDACIONES

8.1 ALA EMPRESA

Invitamos a la Gerencia de la empresa a continuar con el proceso de calificacion,
formacion y motivacion del recurso humano que les permita afianzar el sentido de
pertenencia por la empresa y asi alcanzar la satisfaccion de los clientes y sus

expectativas.

En el mismo sentido es importante seguir con la aplicacion de los procedimientos,

indicadores y manuales elaborados en el desarrollo de esta investigacion.

Desarrollar politicas de reconocimiento a los empleados que logren alcanzar las
metas establecidas dentro de los objetivos de calidad, trazados en el programa de
mejora continua, como incentivo al involucramiento de estos al proceso de

implementacion de la norma NTC ISO 9001:2000 en la empresa.



8.2 A LA UNIVERSIDAD

Con base en la experiencia obtenida al compartir nuestros conocimientos teorico-
practicos en el que hacer diario de una empresa y hacer parte de equipos
multidisciplinarios conformados para el desarrollo del presente trabajo de
investigacién, nos permitimos sugerir en aras de lograr la calidad en la educacién
profesional, continuar con el fortalecimiento de la propuesta de relacion
universidad-empresa, ya que permite responder con futuros profesionales de
acuerdo con la necesidades del mundo actual y preparados con Vvision

empresarial.



BIBLIOGRAFIA

ARREGOCES VALENZUELA, Odin y PEREZ QUEZADA, Boris J. Disefio del
programa de Aseguramiento de la Calidad de Acuerdo con el modelo ISO 9000,

en la Compafiia Harinera Industrial Ltda. TRABAJO DE GRADO (CUTB, Facultad

Ingenieria Industrial), 320 paginas. 2001.

CABEZA MANRIQUE, Jaime A y CAMARGO FLORES, Giovanny E. Disefio e
implementacién de un sistema de aseguramiento de la calidad para las actividades
de inspeccion y ensayo con base en la norma ISO 9001, con miras a la
certificacion de la empresa Indufrial S.A. TRABAJO DE GRADO (CUTB, Facultad

Ingenieria Industrial), 350 paginas. 2001.

CALIDAD EMPRESARIAL. www.calidad.com.mx/

COLVANES LTDA. www.colvanes.com

DEMING, Edwars. Calidad, Productividad y Competitividad. Madrid. Diaz de
Santos. 1989. 268 paginas.



DRUCKER, Peter. Los desafios de la gerencia para el siglo XXI. Bogota. Grupo
Editorial Norma. 1999. 277 paginas.

FOHRI, Irene. De ordinario a extraordinario. Curso empresarial de mejora continua

México. Panorama editorial. 1999. 160 paginas.

FREDERICK, Herman. Gerencia de Servicio al Cliente, McGrawHill /

interamericana Editores, S.A de C.V. 253 péaginas.

HAROVITZ, Jackes, JURGENS, Panak Michael. La satisfacciéon total del cliente.
Madrid. McGraw Hill. 1993. 337 paginas.

ISO 9001:2000, guias para pequefias empresas. Sydney, Editorial Standards
Australia International Ltd. 2001. 171 paginas.

INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TECNICAS. www.incontec.org.co/

Maynard, Manual del Ingeniero Industrial, Tomo IV. Santa Fé de Bogota. McGraw-
Hill / interamericana Editores, S.A de C.V. 1996. 541 paginas.

NORMA TECNICA DE CALIDAD NTC ISO 9000 VERSION 2000. Santa Fé de
Bogota. Icontec. 2000. 38 Paginas.



TAMAYO Y TAMAYO, Mario. El Proceso de Investigacion Cientifica. Santa Fe de

Bogota, Limusa Editores. 1997. 157 paginas.

------ Gestion de calidad y elementos del sistema de calidad. Lineamientos

para empresa de servicios. Santa Fé Bogota. Incontec. 9 paginas.



Cartagena de Indias D.T. y C., 16 de octubre de 2002

Sefores: ) )

TECNOLOGICA DE BOLIVAR INSTITUCION UNIVERSITARIA
FACULTAD DE INGENIERIA INDUSTRIAL

Atn. COMITE DE EVALUACION

L.C

Distinguidos sefiores:

Presentamos para su consideracion el Trabajo de Grado titulado: “DISENO E
IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD EN LA
EMPRESA COLVANES, LTDA. REGIONAL CARTAGENA, BAJO LOS
LINEAMIENTOS DE LA NORMA TECNICA 1SO 9001:2000”, como requisito para
optar el titulo de Ingeniero Industrial.

Cordialmente,

SHAMYRA C. TRIVINO BERNATE ALVARO A. TRIBINO BERNATE



Cartagena de Indias D.T. y C., 16 de octubre de 2002

Sefores:

TECNOLOGICA DE BOLIVAR INSTITUCION UNIVERSITARIA
FACULTAD DE INGENIERIA INDUSTRIAL

Atn. COMITE DE EVALUACION

La Ciudad

Estimados Sefores:

Por medio de la presente me dirijo a ustedes para informarles que he colaborado
como director de los estudiantes:

SHAMYRA TRIVINO BERNATE y ALVARO TRIBINO BERNATE en el desarrollo

del Trabajo de Grado titulado: DISENO E IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA
DE GESTION DE CALIDAD EN LA EMPRESA COLVANES, LTDA. REGIONAL

CARTAGENA, BAJO LOS LINEAMIENTOS DE LA NORMA TECNICA ISO
9001:2000”, para lo cual he recibido y revisado el Trabajo de Grado, ademas ha
sido corregido en los puntos adecuados segun mi concepto y por lo cual recibe mi
total aprobacion.

Cordialmente,

RAUL BERDUGO
Director del Proyecto



Cartagena de Indias D.T. y C., 16 de octubre de 2002

Sefores:

TECNOLOGICA DE BOLIVAR INSTITUCION UNIVERSITARIA
FACULTAD DE INGENIERIA INDUSTRIAL

Atn. COMITE DE EVALUACION

L.C

Estimados Seriores:

Por medio de la presente me dirijo a ustedes para informarles que he colaborado
como asesora de los estudiantes SHAMYRA TRIVINO BERNATE y ALVARO
TRIBINO BERNATE en el desarrollo del Trabajo de Grado titulado: “DISENO E

IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD EN LA
EMPRESA COLVANES, LTDA. REGIONAL CARTAGENA, BAJO LOS
LINEAMIENTOS DE LA NORMA TECNICA ISO 9001:2000", para lo cual he

recibido y revisado el Trabajo de Grado, ademas ha sido corregido en los puntos
adecuados segun mi concepto y por lo cual recibe mi total aprobacion.

Cordialmente,

LUCERO DURAN V.
Asesora del Proyecto



Cartagena de Indias D.T. y C., 16 de octubre de 2002

Sefores:

TECNOLOGICA DE BOLIVAR INSTITUCION UNIVERSITARIA
FACULTAD DE INGENIERIA INDUSTRIAL

Atn. COMITE DE EVALUACION

La Ciudad

Estimados Sefores:

La presente es para comunicarles que los estudiantes SHAMYRA TRIVINO
BERNATE y ALVARO TRIBINO BERNATE realizaron en esta empresa
(COLVANES Ltda. Regional Cartagena) su trabajo de grado titulado: “DISENO E
IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD EN LA

EMPRESA COLVANES, LTDA. REGIONAL CARTAGENA, BAJO LOS
LINEAMIENTOS DE LA NORMA TECNICA 1SO 9001:2000".

Atentamente,

RAUL BERDUGO
Gerente Regional



Cartagena, 16 de Octubre de 2002

Sefores

TECNOLOGICA DE BOLIVAR INSTITUCION UNIVERSITARIA
FACULTAD DE INGENIERIA INDUSTRIAL

Atn. COMITE DE EVALUACION

L.C

Estimados Sefores:

Por medio de la presente me dirijo a ustedes para_dar buena fe del trabajo
desarrollado por los estudiantes SHAMYRA TRIVINO BERNATE y ALVARO
TRIBINO BERNATE en la empresa que dirijo, Colvanes Ltda. Regional
Cartagena.

Es de mucha importancia crear nexos entre las Universidades y el Sector
Empresarial, pues esto nos permite obtener mutuos beneficios y a la vez contribuir
al desarrollo regional.

Colvanes Ltda. de Cartagena Yy los estudiantes antes mencionados le hacemos
entrega de la Tesis de Grado ‘Disefio e implementacion de un Sistema de Gestion

de Calidad en la empresa Colvanes Ltda. Regional Cartagena, bajo los
lineamientos de la norma NTC ISO 9001:2000"

Durante el desarrollo de esta tesis, se disefiaron nuevos procedimientos que
ayudaron al cumplimiento del Plan de Implementacion de la norma NTC ISO

9001:2000; estos procedimientos y los que la empresa posee comprenden el
Manual de Procedimientos y estaran en nuestras instalaciones a disposicién de
los calificadores u otra persona interesada en verificar la existencia y aplicacion de
estos, ya que este manual recopila toda la informacion correspondiente al
desarrollo de la prestacion de nuestros servicios ( Know How de la empresa ) y por
ende la consideramos de caracter confidencial.

Agradezco de antemano la atencion prestada y esperamos seguir sirviéndoles en
futuras ocasiones y favorecer asi el proceso de formacion de sus estudiantes.

Atentamente

Raul Berdugo Abuabara
Gerente Regional



RESUMEN

En el desarrollo de un proyecto es importante contar con la colaboracion, apoyo y
compromiso de todas las personas involucradas en éste, para asi obtener un
beneficio mutuo que satisfaga las necesidades y expectativas de todos los

interesados.

TITULO: Disefio e Implementacion de un Sistema de Gestién de Calidad en la
empresa COLVANES, Ltda. Regional Cartagena, bajo los lineamientos de la

norma técnica ISO 9001:2000.

OBJETIVO DE LA INVESTIGACION: Implementacion de un Sistema de Gestion
de Calidad basado en la norma técnica de la calidad 1SO 9001:2000 con el fin de
optimizar los servicios en la empresa COLVANES Ltda. de la ciudad de Cartagena

de Indias.

METODOLOGIA: Poder estructurar un plan de accion que permita implementar
un Sistema de Gestion de Calidad en la empresa Colvanes Ltda. Regional de
Cartagena, indudablemente requiere conocer y obtener datos de primera mano,
reales y faciles de revisar a medida que la investigacion vaya avanzando. El

método investigativo mas acorde a estas circunstancias es el de Investigacion de



Campo, apoyandonos en el Estudio de Casos como la herramienta adecuada para
analizar el entorno actual, poderlo describir, compararlo, revisar las variables que

originan el problemay por ultimo, poder dar solucion a este.

RESULTADOS: Para establecer el Sistema de Gestion de Calidad en la empresa

Colvanes Ltda. Regional de Cartagena se llevaron a cabo los siguientes pasos:

1. Diagnostico en Colvanes Ltda. Regional Cartagena: Se identificaron las
fortalezas y debilidades de la empresa con respecto al cumplimiento de los
requisitos exigidos por la Norma ISO 9001: 2000 y se propusieron diversas
acciones de mejoramiento y optimizacién teniendo en cuenta su contexto

economico, técnico y humano.

3. Plan de implementacion: Por medio de un cronograma en el que se tiene en
cuenta los requerimientos de la norma y las actividades que se deben hacer
para satisfacer estos requerimientos, se detalla paso a paso el ciclo de
implementacién que debe cumplir en una fecha establecida y con sus

respectivos responsables.

4. Manual de Calidad: En éste se describe en detalle las diversas disposiciones
tomadas y ya establecidas por la organizacién para cumplir las exigencias de
los clientes asi como las necesidades de caracter interno, para asegurar la

gestion del conjunto de factores que inciden en la calidad, y también para



coordinar en funciones y las responsabilidades de cada quien al interior de la

empresa.

Manual de Procedimientos: se presentan los procedimientos fundamentales
pertinentes a las labores llevadas a cabo por Colvanes Ltda. Regional
Cartagena y se incluyen los procedimientos mandatarios. Estos procedimientos
son de suma importancia para el complemento de la documentacién inherente

al Sistema de Gestion de Calidad dentro de la empresa.

Disefio de indicadores de Gestion: Se establecieron diversos estandares e
indicadores de gestidon con el fin de valorar la actuacién de los empleados de
Colvanes Ltda. Regional Cartagena, y poder asi crear un ambiente de
concientizacion en ellos, sobre la suprema importancia que tiene la aplicacion

de la norma ISO 9001:2000 dentro de los procesos de la empresa.



