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Introduccion

Durante los ultimos afios el Sistema de Gestion de la Calidad ha venido incrementando su
tendencia en la aplicabilidad, no solamente en las fabricas y plantas de produccion de
productos manufacturados, sino que poco a poco se ha venido extendiendo y modernizando
en todo tipo de actividades, desde la investigacion hasta el desarrollo de servicios, sin
importar si se trata de una organizacion privada o publica. Esto ha sido resultado de los
cambios en el entorno, debidos principalmente a la globalizacion y la apertura comercial a
través de los tratados de comercio entre paises, creando asi mas competencia en los diferentes

sectores productivos y prestacion de servicios.

Esta aplicacion se logra ejecutar mediante la norma ISO 9001:2015, en la actualidad es el
medio més recomendado y utilizado por algunas organizaciones, sobre otros modelos que
miden la calidad total en las organizacion a nivel nacional e internacional, debido a que sus
beneficios se ven reflejados en la mejora continua con calidad de todos los procesos y los
requerimientos de la norma, los cuales estan enfocados a todas las técnicas establecidas para

el desarrollo de las actividades dentro de las organizacion.

A nivel latinoamericano, Colombia es el tercer pais con mayor nimero de empresas
actualizadas en la norma ISO 9001:2015 generando acceso a los mercados del exterior y
mejorar los niveles de calidad del mercado interno; con mas de 4700 empresas estandarizadas
en calidad, este crecimiento se ha venido presentando desde el ano 2002, donde actualmente
ha generado un incremento porcentual del 250%, logrando evidenciar la acogida de la misma

en la industria colombiana. (Dinero, 2006)

Para el Grupo Logistico RED S.A.S la implementacion de la norma internacional de
calidad, implica un grado de cambio necesario, el cual dependera de la madurez y eficacia de
la estructura organizacional y las practicas en actividades de los procesos que maneja

actualmente la organizacion.



1 Identificacion del problema

1.1 Antecedentes del problema

1.1.1 Sistemas de Gestion de la Calidad a nivel mundial.

La implementacion de la norma de calidad, permite a empresas de pequefio o mediano
tamano situarse como una gran empresa a nivel de competencia en relacion a su actividad,
teniendo en cuenta factores como lo son la eficiencia y eficacia del desarrollo de sus
actividades tanto internas como externas, logrando entrar al comercio competitivo y en

igualdad de condiciones con el mercado actual.

La norma ISO 9001:2015 Sistema de Gestion de la Calidad (Requisitos), demuestra que las
organizaciones son capaces de demostrar y proporcionar de forma coherente productos y
servicios que logren satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes, cumpliendo a

cabalidad con los requisitos normativos y legales aplicables.

Segun (Intralogistica, 2015) “Esta norma internacional promueve la adopcion de un
enfoque basado en procesos cuando se desarrolla, implanta y mejora la eficacia de un sistema
de gestion de la calidad, basado a su vez en el ciclo de mejora continua PDCA (Planificar,
Hacer, Comprobar, Actuar).”, cabe aclarar que en la actualidad la norma de calidad exige que
se fomente dentro de las organizaciones y de manera conjunta, el uso del pensamiento basado
en riesgos, logrando con esto que los procesos en las organizaciones cuenten con ventajas y

beneficios competitivos enfocados a la calidad.

Después de varios afios la implementacion y certificacion del sistema de gestion de
calidad, ha venido en aumento demostrando su importancia a nivel mundial, en la figura I se
evidencia el nimero de certificaciones distribuidas por las regiones més importantes en el

mundo.
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Figura 1: Certificaciones ISO por regiones nivel mundial
Nota: https://www.prismaconsultoria.com/en76-v1-survey-2016-is0-900 1 -mundial/

En relacion con la figura 1 y de manera més genérica y especifica, se observa en la figura
2 el ranking de posicionamiento a nivel mundial de los paises que al afio 2015 se encuentran en
las primeras 10 posiciones con mas certificaciones ISO 9001:2015. Logrando evidenciar a China
como el pais mas importante en certificacion e implementacion del sistema de gestion de la

calidad.

10 Primeros paises con mas certificaciones de 1ISO 9001
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Figura 2: 10 Primeros paises con mas certificaciones ISO 9001
Nota: https://www.prismaconsultoria.com/en76-v1-survey-2016-is0-900 1 -mundial/



“A fecha de 2016, existia un total de 1.025.761 certificados segun la norma ISO 9001
2008, mientas que el nimero de certificados bajo la ISO 9001 2015 era de 80.596. Podemos
comprobar que el nimero es mucho mas inferior en cuanto a la nueva version de la norma,
esto tiene sentido ya que en ese momento todavia disponian de 2 afios para realizar la
transicion a la nueva” (Excelencia, 2017). Para finalizar el macro entorno en implementacion
de la norma de calidad, se puede observar en la figura 3 la gran acogida del sistema de gestion
de la calidad en diferentes sectores industriales, dejando en evidencia que las empresas
prestadoras de servicio diferente al manufacturero, estan optando por certificar sus servicios

en temas de calidad.

10 Primeros sectores en el mundo con mas certificaciones ISO
9001
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Figura 3: 10 Primeros sectores con mas certificaciones ISO 9001
Nota: https://www.prismaconsultoria.com/en76-v1-survey-2016-is0-900 1 -mundial/

Hoy en dia una organizacion que presta el servicio como un operador logistico en
almacenamiento, transporte y distribucion, debe contar con la certificacion en el sistema de
gestion de calidad basados en los requisitos y requerimientos de la norma internacional de
estandarizacion ISO 9001:2015, debido a que “Incorporar la calidad en la gestion logistica de

la cadena de abastecimientos, incluye a proveedores, clientes y operadores durante el



desarrollo de las practicas colaborativas, es una extension natural de las mejoras durante los
procesos internos de cada organizacion”. (ISOTools, 2018) , en relacion a buscar una forma
significativa de evolucion, reconocimiento y ventaja competitiva en el mercado frente a otros

operadores logisticos.

1.1.2 Sistema de Gestion de la Calidad a nivel Colombia.

La nueva norma ISO 9001 en su version 2015, es considerada como un estdndar muy importante
y reconocido a nivel mundial, gracias a su gran acogida en diferentes partes del mundo. En los
ultimos afios se ha venido aumentando el nimero de organizaciones certificadas bajo el régimen

del Sistema de Gestion de la Calidad.

En relacion a lo anterior, la region centro y sur de América actualmente cuenta con un
gran niamero de certificaciones, los datos registrados en la Figura 4, muestran una gran variacion
de certificaciones entre los anos 2010 al 2016, cabe aclarar que la norma de calidad se actualiz6
y paso de la version 2008 a la version vigente 2015, es por eso que se evidencia la variacion en

certificaciones por cada afo.

Certificaciones ISO 9001 en Colombia
Afios (2010 - 2016)
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Figura 4: Certificaciones ISO 9001 en Colombia
Nota: https://www.nueva-iso-9001-2015.com/2017/10/1a-situacion-la-norma-is0-9001/



En relacion con los datos anteriormente explicados “Uno de los paises de Sudamérica que
ha experimentado un mayor incremento en el numero de certificados expedidos, ha sido
Colombia, que se encuentra entre los primeros de la lista, tras Brasil que sigue liderando el
ranking dentro de Sudamérica”. (ISOTools, Situaciéon de Colombia en el ranking de paises

con certificado ISO, 2015).

Esto quiere decir que Colombia ha ido subiendo de puesto en el ranking de calidad, segin
cifras de la Organizacion Internacional para la Normalizacion (ISO), “Colombia es el tercer
pais de Latinoamérica con mayor nimero de certificados ISO 9001 por encima de Chile y
México, siendo superado solo por Brasil y Argentina (esta ultima por menos de 600

certificados)”. (Dinero, 2006)

Para finalizar, a pesar de su fuerte crecimiento, Colombia aun no ha logrado posicionarse
como uno de los paises mas reconocidos a nivel mundial en tener un nimero significativo de

certificaciones ISO 9001, actualmente se encuentra en el décimo tercer puesto.

1.1.3 Grupo Logistico RED S.A.S.

Grupo Logistico RED S.AS es cominmente conocido como “Operador logistico integral, con
aliados estratégicos y especialistas en responder a las necesidades de los clientes, en su cadena
de abastecimiento de manera eficiente y oportuna; su operacion es a nivel urbano y nacional,
ofreciendo beneficios econdmicos y operacionales en almacenamiento y distribucion de

mercancias’.

En su historia nace como una alianza estratégica donde se reforman los estatutos de la
sociedad denominada Inversiones Aley Ltda. El 29 de agosto del 2008 con el cambio de razén
y objeto social, A & D Logistica de Colombia Ltda. Cambiando también de socios y su sede
principal a Zona Franca en Fontibon, alli la organizacion se establecio junto con dos aliados
estratégicos (RED SUPPLY CHAIN — RED CARGA) que aportaban un soporte al desarrollo

normalizado de sus actividades. El 23 de junio del 2011 se transformé de sociedad limitada a
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sociedad por acciones simplificadas cambiando su nombre a: A & D Logistica de Colombia

S.A.S. quedando inscrita ante camara de comercio el 5 de agosto del 2011.

A partir de esta fecha es donde se empieza a evidenciar la gran importancia de la
implementacion de un sistema de gestion de la calidad. Desde el afio 2014, se empiezan a
identificar los primeros pasos para dicha implementacion, pero por consecuencia en la
variacion del mercado y competencia, se ven obligados a dejar estatico el proceso de
acreditacion en calidad. Es de aclarar que es muy poco el trabajo que se tiene sobre el
sistema de gestion en ISO 9001 y la documentacion existente esta direccionada a la version

2008.

En enero de 2018, la empresa se enfrenta a un nuevo cambio organizacional de razon
social en consecuencia a consolidar los procesos existentes en una sola organizacion, en este

proceso surgié Grupo Logistico RED S.A.S.
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1.2 Descripcion del problema

El Grupo Logistico RED S.A.S Empresa la cual lleva ocho (8) afios en funcionamiento,
prestando el servicio como operador logistico dentro de la zona franca de Fontibon, requiere
de caracter urgente implementar el sistema de gestion de la calidad como una decision

estratégica, debido a su completa restructuracion tanto organizacional como operativa.

A nivel organizacional la empresa no cuenta con una estructuracion jerarquica en la que
no se logra evidenciar la interaccion y la interrelacion de las areas con respecto a los procesos

que se desarrollan internamente.

En cuanto a lo operativo las falencias que se presentan son debido a consecuencias de
necesidad en planeacion organizada y sistematica, asi mismo poder responder a las
necesidades de corto plazo que se lleguen a presentar, como por ejemplo, actualizaciones
innecesarias a los procesos y procedimientos que se estdn manejando en la actual sede en

consecuencia a un cambio de sede propuesto por la alta direccion.

Grupo Logistico RED S.A.S, con la certificacion en el Sistema de Gestion de la Calidad
ISO 9001:2015 quiere ser pionera a nivel urbano, ser uno de los pocos operadores logisticos
certificados en un sistema integral de seguridad en la cadena de abastecimiento generando
ventajas competitivas, con ello lograr el acceso a grandes clientes organizados que exigen la
certificacion actualmente, debido a no estar certificados se genera un freno para el desarrollo

del mercado y el crecimiento de la empresa.

1.3 Formulacion del problema

El problema radica directamente en la reestructuracion de los sistemas internos que componen
la empresa, partiendo de una necesidad de la organizacion al mejorar su administracion en las
actividades prestadas en zona franca y en la calidad de sus servicios, con el fin de satisfacer

las necesidades de sus clientes.
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Lo que se espera al solucionar el problema actual, es que la norma brinde un
direccionamiento y un orden planificado para un desarrollo adecuado de las actividades,
logrando con esto el cumplimiento de los objetivos corporativos, la estandarizacion de las
actividades principales, correcto uso de la documentacion y lo mas importante mantener un
desarrollo sostenible en la capacidad de demostrar conformidad con los requisitos del Sistema

de Gestion de la Calidad.

Para la organizacion Grupo Logistico RED S.A.S el problema radica en un incorrecto
desarrollo de la gestion de las actividades con respecto a la operacion logistica, debido a que
sus procesos son sumamente sensibles y requieren de un completo control en su desarrollo.
Donde se identificaran los principales procesos de operacion en Zona Franca, por
consiguiente se realizaran reuniones con los jefes de cada una de las areas. En ello se

evidenciara las fallas presentes referentes a su procedimiento, estructura y desarrollo.

1.3.1 Pregunta de investigacion.

(Como se debe disenar la estructura del sistema de gestion de la calidad para la empresa

Grupo Logistico RED S.A.S?

1.3.2 Sistematizacion del problema.

e ;Cbémo se implementari el criterio de calificacion basado en el diagndstico inicial de
aplicacion de la norma ISO 9001:2015 en la organizacion?

e ;Qué¢ aspectos externos e internos son pertinentes para la definicion del alcance,
politica y objetivos del Sistema de Gestion de la Calidad en la organizacion?

e ;Cbémo se debe estandarizar la estructura documental del sistema de la calidad, de
acuerdo a las necesidades de la organizacion?

e ;Como se deben implementar las herramientas ciclo PHVA, enfoque a procesos y el

pensamiento basado en riesgo, dentro de las areas que conforman la organizacion?
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e ;Cual serd la calificacion porcentual del Sistema de Gestion de la Calidad, basado en
el resultado de la pre — auditoria?
e ;Qué se debe hacer para determinar los riesgos y oportunidades de mejora en el

sistema de gestion de la calidad?

1.4 Variables del problema

1.4.1 Variable dependiente.

e Sistema de Gestion de la Calidad, basado en los requerimientos de la Norma en

estandarizacion para la calidad NTC — ISO 9001:2015

1.4.2 Variables independientes.

Basados en los capitulos estandarizados de la Gestion de la Calidad, para la Norma ISO

9001:2015, estas variables son:

e (apitulo 4: Contexto de la organizacion.
e (apitulo 5: Liderazgo

e Capitulo 6: Planificacion

e Capitulo 7: Apoyo

e (apitulo 8: Operacion

e Capitulo 9: Evaluacion de desempefio

e Capitulo 10: Mejora

Tomado de: (ISO 9001, 2015, pags. 3 - 23)

1.4.3 Variable interviniente.

e Laempresa Grupo Logistico RED S.A.S, ubicada en la Zona Franca de Fontibon.
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2 Justificacion

La presente investigacion se enfocara en estudiar el disefio y ejecucion del sistema de gestion
de la calidad con ayuda de la norma internacional de estandarizacion de calidad ISO
9001:2015, en la empresa Grupo Logistico RED S.A.S; Asi mismo ofrecera una mirada
integral sobre los beneficios y ventajas que trae para las organizaciones la implementacion del

Sistema de Gestion de la Calidad y su acreditacion.

Es imperativo los resultados que actualmente las organizaciones poseen al implementar un

Sistema de Gestion de la Calidad, obteniendo beneficios como:

e El aumento de la eficacia y eficiencia en demostrar conformidad con los requisitos
de la Norma ISO 9001:2015.

e Mejora en la coordinacion de los proceso de la organizacion.

e Mejora en la comunicacion entre los niveles jerarquicos y funciones especificas del
Talento humano de la organizacion.

e Desarrollo y mejora de la capacidad de ejecucion de las actividades.

Grupo logistico RED S.A.S, intent6 establecer un direccionamiento en la implementacion
del sistema de la calidad en el afio 2014, pero no se desarrolld en su totalidad debido a que los
unicos registros de dicha implementacion se encontraban solo en la documentacion y no se
logro llegar a generar evidencias de la implementacion del sistema en la empresa.
Actualmente esta informacion se encuentra desactualizada con respecto a la realidad que
enfrenta la organizacion, en los afios 2016 a 2017 se han presentado diferentes
reestructuraciones lo que ha conllevado a que la implementacion del Sistema de Gestion de la

Calidad no se haya podido ejecutar de la mejor manera.

Se pretende implementar la norma ISO 9001:2015 sobre otras herramientas o sistemas que
evaluan la calidad, porque es una norma reconocida a nivel internacional, y es la més
importante en estandarizacion de los procesos de calidad a nivel nacional; Enfocada en la
competitividad y calidad de todos los sectores de la industria. Es importante tener en cuenta
que en Colombia hasta Agosto del 2017 toda empresa que se estuviese acreditada en ISO

9001:2008 debia realizar su respectiva transicion y actualizacion en la norma en su version
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vigente; o aquellas que se quieran acreditar en Sistemas de Gestion de la Calidad deben
hacerlo bajo la norma ISO 9001:2015, esto con el fin de una estandarizacion en sus

actividades, buscando un crecimiento en el mercado nacional e internacional.

En consecuencia con la restriccion de la implementacion de la Norma ISO 9001:2015 se
logran evidenciar factores determinantes en el crecimiento y desarrollo de la organizacion

tales como:

e La Capacidad de proporcionar productos y servicios que satisfagan las necesidades de
los clientes.

e Uniformidad en la estructura documental para el desarrollo de las actividades
empresariales.

e Abordar los riesgos y oportunidades referentes a los objetivos y desarrollo de su
contexto.

e Mejora la eficacia del desarrollo diario de la organizacion.

La organizacion Grupo Logistico RED S.A.S estd comprometida con aportar las distintas
herramientas, acompafiamientos, controles y recursos tanto materiales como humanos, para la
implementacion y efectiva labor del proyecto; dada la importancia de los aportes favorables

que ella proporciona en el funcionamiento para la empresa.
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3 Objetivos

3.1 Objetivo general

Disefiar la estructura del Sistema de Gestion de la Calidad en la empresa Grupo Logistico RED

S.A.S, bajo los parametros de la norma ISO 9001:2015

3.2 Objetivos especificos

e Realizar un diagndstico inicial que permita identificar el estado actual de la empresa en
referencia a los requisitos y requerimientos de la norma de calidad ISO 9001:2015.

e Definir el alcance, la politica y los objetivos para el Sistema de Gestion de la Calidad.

¢ Diseiiar la estructura documental del sistema de gestion de calidad para conservar la
informacion documentada.

e Implementar las herramientas base de la norma ISO 9001:2015 dentro de las 4reas que
conforman la empresa.

e Coordinar una Pre auditoria interna, enfocada a la operacion de la organizacion.

e Desarrollar el programa de acciones de mejora enfocado a los procesos de la empresa.
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4 Marco Referencial

4.1 Antecedentes de la Investigacion

4.2 Contexto Organizacional

Grupo Logistico RED S.A.S, ha establecido sus declaraciones de misién y vision como se

presenta a continuacion:

4.2.1 Mision.

Conocer y satisfacer las necesidades y expectativas de nuestros clientes, suministrando
soluciones integrales a toda la cadena de suministro, a través de un servicio eficaz,
competitivo y altamente calificado, asegurando la conformidad de los requisitos de los
clientes, los legales y reglamentarios aplicables para el régimen franco, contando con un
personal altamente calificado, capacitado, experimentado y comprometido con la actividad y

operacion de la organizacion.

4.2.2 Vision.

Grupo Logistico RED S.A.S para el 2022 sera una organizacion lider en logistica
abarcando en su totalidad la cadena de suministros con operaciones en comercio exterior,
régimen franco, servicios aduaneros, almacenamiento, transporte y distribucion, destacandose
por innovar en la prestacion de sus servicios con procesos certificados en calidad, cumpliendo
a cabalidad con los requerimientos de sus clientes y comprometida a ser una organizacion

altamente sistematizada, enfocada al mejoramiento continuo.



4.2.3 Servicios Prestados.

Tabla 1: Servicios prestados por Grupo Logistico RED S.A.S

SERVICIOS PRESTADOS POR GRUPO LOGISTICO RED S.A.S.

Control, custodia y Cargue y
Almacenamiento administracion de Picking / Packing Descargue de
inventarios por WMS mercancia
o Archivo y .
Transporte y Digitalizacion de o Colocacion de
o organizacion .
Distribucion documentos Stikers
documental
) ; . Liquidacion y Agenciamiento
Magquilado y armado de | Tramites para ingreso a o _
administracion de aduanero y
ofertas Zona Franca _
Fondocuentas transito

Nota: Creacion Propia

4.2.4 Clientes Actuales.

Tabla 2: Clientes actuales Grupo Logistico RED S.A.S

CLIENTES ACTUALES GRUPO LOGISTICO RED S.A.S.

Casa Catalunya

Alpes Grupo Logistico Altope S.A.S Dallco S.A.S
Colombia S.A.S
Comercializadora
DICERMEX S. A DiverFoods Global Team S.A.S
Hobuch S.A.S

Jeromar Exports & ;
Inversiones Igualada

Green Foods S.A.S Imports Colombia NG JONRON
S.AS -
LVG Distribuciones M&B Foreing Trade
Logistic International Maria Panela S.A.S
S.A.S S.A.S

Rizii Torres & Cia Selectum S.A.S Textron S.A Tierra Vinivora
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Equipos Toyama de
TRESLA Vinalium S.A.S Vinedos del Jardin
Colombia
Einhell Colombia
Wine Lovers S.A.S Casa del Rhin CICOREX SAS

Nota: Creacion Propia

Cabe sefialar que todos clientes que se evidencian en la Tabla 2 no utilizan todos los
servicios que presta la organizacion, ni son clientes continuos, regulares o permanentes.

Actualmente el cliente mas grande e importante para la organizacion es Dicermex.

4.2.5 Organigrama.

ORGANIGRAMA GRUPO LOGISTICO RED S.A.S.

=) w
e 2

ASISTENTE DE j

GERENCIA i il |
"~ GERENGIA GERENGIA ngﬂg“‘s
COMERCIAL ADMINISTRATVA Y

FNICERY DIRECCION

OPERACIONES plidsistads
ASESORES
COMERCIALES GESTION
= JEFEBODEGA SRGTALS
COORDINADOR COORDINADOR
SGSST Uk | TALENTO HUMANO

DIRECCION DE

‘COORDINADOR SUPERVISOR
T PICIZ RECEPCIONES
ANALISTA | | ANALISTA ANALISTA ANALISTA ANALISTA
CONTABLE | | i INVENTARIO TRANSPORTE
| - '
AUXILIAR DE |
[ [ ARCHIVO j l ![_ MENSAIERO I RECEPCION I
|

|
|

| _[maxsporTanoras
TLe VIGILANGIA —|  maquiA R

|
SERVICIOS AUXILIAR AUKILIAR I OPERADOR | AUKILIAR
GNERALES | ESTADISTICA L0GISTICO | | | monTacARGAS | | pocumenTACN
|
|
|

Figura 5: Organigrama Grupo Logistico RED S.A.S

Fuente: Creacion Propia
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Dentro del estudio del trabajo, (Sampieri, 2008) afirma que “el marco teorico proporciona una

vision de donde se sita el planteamiento propuesto dentro del campo de conocimiento en el

cual se movera la investigacion” (p. 64).

Los padres de la calidad moderna (Juran, Deming y Crosby) toman en cuenta las

definiciones basicas de la calidad y cada uno mencionan y analizan principios enfocados en

los clasicos de referencia dentro del mundo de gestion de la calidad. En la tabla representa un

comparativo de los principios basicos de la calidad.

Tabla 3: Comparativo principios basicos de la calidad

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

JURAN

Planificacion de la calidad.
Control de la calidad.

Mejora de la calidad.

DEMING

A R A

e e ek ek
AW N = O

Constancia con el proposito.

Adoptar una nueva filosofia.

Desistir de la dependencia en la inspeccion masiva.
Compite con la calidad y no con el precio de venta.
Mejora continua.

Capacitacion a los trabajadores.

Fomentar el trabajo en equipo.

Eliminar el miedo de la organizacion.

Eliminar barreras entre departamentos.

. Eliminar slogans.

. Eliminar estandares de produccion.

. Motivar al trabajador para que se sienta orgulloso de su trabajo.
. Educacion para el personal.

. Retroalimentacion.

CROSBY

[u—,
.

La calidad se define como cumplir con los requisitos.
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2. El sistema de calidad es prevencion.
3. El estandar de realizacion es cero defectos.

4. Lamedida de la calidad es el precio del incumplimiento.

Nota: Sistemas de Gestion de la Calidad (Creacion Propia)

En cuanto a las generalidades de la norma ISO, esta comprende un grupo denominado la
familia ISO 9000, la cual est4 constituida por una serie de normas que llevan correlacion para
el desarrollo de cada una. En la figura 6 se observan las normas que comprenden la familia

9000 con sus respectivos propdsitos.

NORMAS BASICAS DE LA
FAMILIA ISO 9000

ISO 9000: Sistemas de gestion de la
calidad. Fundamentos y vocabulario.

PROPOSITO

Establece un punto de partida para comprender las normas y define los
términos fundamentales utilizados en la familia de normas ISO 9000, que
se necesitan para evitar malentendidos en su utilizacion.

Identifica los requisitos basicos del Sistema de Gestion de la Calidad que
resultan necesarios para garantizar que la organizacion cumple
determinados requerimientos y ademds posee prueba de ello, es decir se
centra en proporcionar un producto satisfactorio a los clientes. Es la que
se uliliza para la Certificacion del Sistema.

Dirigida a una mejora del rendimiento y a la satisfaccion de todas las

I1SO 9001: Sistemas de Gestién de la
Calidad. Requisitos.

ISO 9004: Sistemas de gestion de la
calidad. Directrices para la mejora del
desemperio.

partes interesadas, no solamente los clientes, sino también el personal,
los accionistas, los proveedores y la comunidad. La norma ISO 9004 va
mas alla de los requisitos basicos de la Norma ISO 9001 y persigue la
mejora de |a organizacion en si misma y la blisqueda de la excelencia.

ISO 19011: Directrices para la
auditoria ambiental y de la calidad.

Proporciona las directrices para los fundamentos y realizacion de las
auditorias asi como para la gestion de los programas de auditoria y la
calificacion de los auditores. Esta norma se puede utilizar internamente o
para auditar a los proveedores.

Figura 6: Normas bésicas de la Familia ISO 9000.

Nota: Instituto Uruguayo de Normas Técnicas

A lo largo del tiempo ISO ha venido presentando cambios en la estandarizacion de sus
normas, para el caso de la ISO 9001, fue publicada por primera vez en control de calidad para

el ano 1987, desde entonces ha sido utilizada por diferentes organizaciones a nivel mundial,



22

es entonces que a partir de la fecha se han presentado un total de cuatro actualizaciones estas

son:

e Para el afio 1994 se modifica su versidn con cambios muy prescriptivos, y se centra
principalmente en empresas a gran escala dentro de la industria de la fabricacion.

e Para el afio 2000, la norma pasa a ser un sistema de gestion de calidad y no de control
unicamente, ademas de que se procede al fomento del enfoque a procesos buscando
como objetivo la gestion eficaz de los procesos y empezar a documentarlos.

e Para el afio 2008, la norma se centra en el enfoque al cliente como requisito
primordial, para este afio es cuando se vuelve requisito en las empresas certificarse en
calidad, ya que es un valor agregado muy importante para las empresas.

e Parael afio 2015, la norma se vuelve un poco mas flexible en cuanto a la adaptacion
de los estandares y se convierte en una herramienta para la prevencion y la innovacion

de las organizaciones.

Segun (ICONTEC, 2015) en el anexo A (Informativo) sobre la nueva estructura,
terminologia y conceptos se logran evidencias 8 anexos referentes a los cambios en la

actualizacion, estos son:

1. Comparativo en estructura y terminologia:

ISO 9001:2008 ISO 9001:2015
Productos Productos y servicios
Exclusiones No‘ se .['Jtlllza, porque depende de su
aplicabilidad
No se Utiliza (Se asignan
responsabilidades v autoridades

Representante de la direccion .. ., ..
similares pero ningin requisito para un|

unico representante de la direccién)

Documentacién, Manual de Calidad,

L. R Informacion Documentada
Procedimientos documentados, registros.

Ambiente para la operaciéon de los

Ambiente de trabajo
procesos

Equipo de seguimiento y medicion Recursos de seguimiento y medicion

Productos y servicios suministrados

Productos comparados
externamente

Proveedor Proveedor externo

Figura 7: Diferencias entre las normas ISO 9001:2008 — ISO 9001:2015
Nota: Norma ISO 9001:2015.
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Los Productos y servicios

La Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas.
El Pensamiento basado en riesgo.

La Aplicabilidad.

La Informacion documentada.

El Conocimiento de la organizacion

ol A U e

Los Controles de los procesos, productos y servicios suministrados externamente.
4.3.1 Principios de Gestion de la Calidad.

“Un principio de gestion de la calidad es un regla o idea fundamental y amplia para la
direccion y operacion de una organizacion que tienda al desarrollo de la mejora continua de
manera permanente y sostenida” (Carbellido, 2017). Estos principios son bases solidas que se
deben entender claramente para la implementacion del sistema, dando por hecho en
consideracion los lineamientos que se especifica en cada uno de ellos, cabe resaltar que estos
principios se despliegan y se describen mediante distintos elementos de la norma, en relacion
a lo anterior los principios no son iguales a los elementos de la norma (capitulos) estos son los
complementadores del sistema aportando ideas o reglas fundamentales para su debida
implementacion. En la tabla 4 se describe un comparativo de los principios de la calidad con
relacion a los capitulos y numerales de la norma ISO 9001:2015, esta relacion esta ligada a la

complementacion para la implementacion del sistema de calidad.

Tabla 4: Principios de Gestion de la Calidad

PRINCIPIOS DE GESTION DE LA CALIDAD

PRINCIPIO NUMERAL DESCRIPCION
CAP. 4 Contexto de la organizacion
ENFOQUE AL
5.1.2 Enfoque den el cliente
CLIENTE

8.2 Requisitos para los productos y servicios
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Control de los procesos, productos y servicios

54 suministrados externamente
9.1.2 Satisfaccion del cliente
4.4 Sistema de gestion de la calidad y sus procesos
53 Roles, Responsabilidad y autoridades en la
organizacion
LIDERAZGO 6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades
6.2 Objetivos de la calidad
7.4 Comunicacion
9.3 Revision por la direccion
7.1.2 Personas
COMPROMISO DE
A T 7.2 Competencia
7.4 Comunicacion
4.4 Sistema de gestion de la calidad y sus procesos
CAP. 5 Liderazgo
ENFOQUE A
PROCESOS 6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades
6.2.1 Objetivos de la calidad
8.1 Planificacion y control operacional
10.1 Generalidades de medicion, analisis y mejora
MEJORA 10.2 No conformidades y accion correctiva
10.3 Mejora continua
TOMA DE 0.3 Enfoque basado en procesos
DECISIONES
BASADA EN 9.1.3 Analisis y evaluacion
EVIDENCIA
4.2 Comprension de las necesidad de las partes interesadas
e Determinacion del alcance del sistema de gestion de la
GESTION DE LAS calidad
RELACIONES 522 Comunicar la politica de calidad
8.3.2 Planeacion del disefo y desarrollo
9.3.2 Revision por la direccion

Nota: Desarrollo e Implantacion de la norma de calidad para la mejora continua (Creacion Propia)
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Para finalizar, segun (Gomez, 2016) “La adopcién de un sistema de gestion de la calidad es
una decision estratégica para una organizacion que le puede ayudar a mejorar su desempefio

global y proporcionar una base sélida para la iniciativas de desarrollo sostenible” (p. 10).

4.4 Marco Conceptual
4.4.1 Ciclo PHVA.

Segun la Norma, el ciclo PHVA “Permite a una organizacion asegurarse de que sus procesos
cuenten con recursos y se gestionen adecuadamente, y que las oportunidades de mejora se
determinen y se actue en consecuencia” (ISO 9001, 2015. p. I). Y es considerada la

herramienta mas util para la mejora continua de las organizaciones.

Dentro del contexto general de la norma, el ciclo PHVA se puede aplicar a los procesos
presentes tanto interna como al externamente de la empresa, convirtiéndose en un sistema de

gestion de calidad.

Requisitos * Planificacion e Liderazgo L o h Resultados
ante 6) (8 desemperi del SGC

pertinentes

Figura 8: Estructura de la Norma ISO 9001:2015 con el ciclo PHVA
Nota: Norma ISO 9001
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En la figura 8 se logra evidenciar la interaccion de los procesos presentes de la empresa,
con el ciclo PHVA, los nimeros que se encuentran entre paréntesis hacen referencia a los
capitulos de la norma internacional de calidad. Para su completo entendimiento la norma

describe brevemente las siglas PHVA:

e Planificar: Establece los objetivos del sistema y sus procesos, y los recursos
necesarios para generar y proporcionar resultados de acuerdo con los requisitos del
cliente y las politicas de la organizacion, e identificar y abordar los riesgos y los
oportunidades.

e Hacer: Es la implementacion de lo planificado.

e Verificar: Realiza el seguimiento y cuando sea aplicable la respectiva medicion de
los procesos, productos y servicios resultantes respecto a las politicas, los objetivos,
los requisitos y las actividades planificadas, e informar los resultados.

e Actuar: Es la toma de acciones para la mejora del desempefio, cuando este sea

necesario. (ISO 9001, 2015, p.IV)

4.4.2 Enfoque Basado en Procesos.

Segun la Norma (ISO 9001, 2015. p. I), la gestion o enfoque a procesos “Permite a una
organizacion planificar sus procesos y sus interacciones”, ademas de que promueve la
adopcion de un enfoque organizado, dependiendo de como se estandarizan las actividades;
logrando asi identificar las entradas, el desarrollo y las salidas de cada una de estas, también
implementando la relacion existente de cuantas areas se ven involucradas en dichas
actividades, esto con el fin de mejorar la eficiencia del Sistema de Gestion de Calidad,
buscando aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de los requisitos de la

norma.

Dicho enfoque es de vital importancia para una organizacion, gracias a que su
implementacion ayuda a contribuir en la eficiencia y eficacia de logros para los resultados

esperados. Ademas, permite que las organizaciones controlen las interrelaciones e
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interdependencias entre los procesos del sistema como un todo, de modo que se pueda

mejorar el desempefio de dicha organizacion.

La figura 9 muestra la representacion entre la interaccion de los procesos de la empresa

con sus elementos, ademas, se tienen en cuenta los puntos de control del seguimiento y su

medicion respectiva, que son necesarios para el control estandarizado de dichos procesos, y

son especificos para cada actividad con la diferencia de que varian dependiendo de los riesgos

relacionados.

Fuentes de
entradas

PROCESOS
PRECEDENTES

Par ejemplo, en

proveedores
{inlemos o
axlamos) en
clientes, an otras
paras interesadas
perinentes

|

I Entradas ' \T,\Acnwdades'

MATERIA
ENERGIA,
INFORMACION
Por ejemplo, en
la forma de
materiales
recursos

requisitos

-

Receptores de

( salidas
N ’ las salidas

) MATERIA
ENERGIA
INFORMACION
Por ejemplo, en
la forma de

{intermos o

agxteamos), an
olras partes
fas

partingntas

| i

int@res

niroles y punio
1@ control para hacer &l
seguimento dal desaempand

¥ madir

Figura 9: Esquema general de los elementos de un proceso

Fuente: Norma ISO 9001

4.4.3 Pensamiento basado en Riesgos.

Seguin la Norma, el pensamiento basado en el riesgo

Permite a una organizacion determinar los factores que podrian causar que sus procesos y

su sistema de gestion de calidad se desvien de los resultados planificados, para poner en
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marcha controles preventivos para minimizar los efectos negativos y maximizar el uso de

las oportunidades a medida que surjan. (ISO 9001, 2015. p. I)

El concepto o definicion del riesgo ha estado presente a lo largo de las diferentes versiones
de la norma de calidad y el efecto que genera dicho riesgo se conoce como incertidumbre y
esta puede tener resultados tanto positivos como negativos, si se genera una desviacion
positiva ese riesgo se convierte en una oportunidad de mejora u oportunidad para la
organizacion, pero no todos los efectos que abarca ese riesgo dan resultados que se consideran

oportunidades.

Ahora bien, para ser conformes con los requisitos que exige la norma en su nueva version,
la organizacion necesita trabajar en conjunto, esto quiere decir, que la gestion a procesos y el
sistema en general puede alcanzarse utilizando el ciclo PHVA como un enfoque global basado
en el riesgo, dirigido a aprovechar las oportunidades de mejora relacionadas a las acciones

correctivas y preventivas del estudio del sistema y prevenir los resultados no deseados.
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5 Marco Metodoldgico

5.1 Tipo de Investigacion

El tipo de investigacion base en el presente proyecto es de tipo Mixto; de forma cualitativa
debido a la fundamentacion de explorar y describir. Va de lo particular a lo general, busca
respuestas dentro y fuera de la organizacion para llegar a la implementacion correcta del
Sistema de Gestion de la Calidad ISO 9001:2015 en la organizacion Grupo Logistico RED
S.A.S. De forma cuantitativa al arrojar estadisticas que alineen las actividades por medio de
los requerimientos y lineamientos de la norma de calidad, para mejorar la eficacia y eficiencia
de las actividades propuestas en la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad y asi

mismo lograr la satisfaccion de todos los individuos involucrados en la misma.

Ademas, es una investigacion descriptiva, la cual se utiliza como su nombre lo indica para
describir la situacion actual de la organizacion en referencia al Sistema de Gestion de la
Calidad, esto con el fin de planear lo mas efectivo posible, un desarrollo adecuado y 6ptimo
de las herramientas, requisitos y lineamientos con los que debe contar en este caso un Sistema

de Gestion de la Calidad basado en la norma ISO 9001:2015.

5.2 Hipdtesis de la Investigacion

Con el disefio de un sistema de gestion de calidad se logrard una mayor productividad al
obtener un modelo de gestion por procesos; al disefiar los procedimientos y la documentacion
minima que debe tener la organizacion, ademads, permitird un direccionamiento en todas las

areas existentes, que garantizara el control y mejoramiento continuo de los procesos.
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5.3 Tamaiio poblacional y muestra

5.3.1 Poblacion.

Se escoge como Poblacion los operadores logisticos ubicados en zonas francas debido a que
se quiere lograr un comparativo entre las organizaciones que estan acreditadas con el Sistema
de Gestion de Calidad ISO 9001:2015 y que su actividad estd basada en operaciones logisticas
(almacenamiento, transporte y distribucion) observando que beneficios y que cambios ha
generado en estas organizaciones la implementacion y certificacion del sistema de gestion de

la calidad.

5.3.2 Muestra.

En la siguiente investigacion la empresa Grupo Logistico RED S.A.S ha establecido como
muestra a todas las areas funcionales presentes en dicha organizacion, identificadas en la parte
administrativa: Gerencia, Contabilidad, Comercial, Talento Humano, Sistemas integrados de
Gestion; y en la parte operativa: Inventario, Transporte, Piciz y Rentas, teniendo en cuenta

que hacen parte del objeto de estudio en la investigacion.

5.4 Proceso Metodoldgico

Inicialmente se debe hacer aclaracion que las fases descritas a continuacion son basadas
teniendo en cuenta las consideraciones de los cambios derivados de la actualizacion de la
norma ISO 9001 en la version 2015. La implementacién de la norma de calidad implica un
grado de cambio y este dependera de la madurez y eficacia de la estructura y las practicas de
la organizacion, de este modo muchos autores recomiendan seguir un direccionamiento de

aplicacion por medio de las siguientes fases:
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Fase 1: Diagnéstico: Como primera actividad es indispensable realizar una
evaluacion inicial sobre la organizacion, esto se hace con el fin de poder analizar la
situacion actual del sistema de gestion de la calidad en la empresa para comprobar
que y como se esta haciendo.

Ademas, dentro de la evaluacion o diagndstico inicial se logra identificar
informacion muy valiosa, como por ejemplo: la identificacion de los requisitos
legales y reglamentarios aplicables a la actividad de la organizacion, y otros
requisitos propios de la empresa para sus clientes u otras partes interesadas,
también es importante aclarar si se cuenta con el apoyo necesario para la gestion
normalizada del sistema de calidad, esto quiere decir que si no se tiene un apoyo de
la alta direccion en el proceso de implementacion y certificacion de ISO 9001, este

proceso puede estar destinado al fracaso.

Fase 2: Diseiio, Documentacion e implementacion de los requisitos: En esta fase
se logran identificar todos los puntos clave para el desarrollo del sistema de gestion
de la calidad dentro de la organizacion estos son:

v' Analisis del contexto de la organizacion: El capitulo 4 de la norma de
calidad contiene una serie de nuevos requisitos en donde se define un
contexto determinando del porque la organizacion esta como esta, esto es de
vital importancia por que identifica el punto de partida y la base del sistema
de gestion de calidad. Dentro de este analisis se debe considerar la
definicion, la comprension de las necesidades y expectativas de las partes
interesadas, que son aquellas con las que la empresa guarda relacion y que
pueden influir en el buen o mal funcionamiento del sistema.

v Definicion del alcance y politica de calidad: Con la definicion de los
intereses de las partes interesadas se pueden llegar a definir puntos de
intervencion, dificultades y oportunidades, sobre esta base es posible
determinar el alcance del sistema y lineal a ese planteamiento se debe
definir la politica de calidad, todo esto debera quedar documentado, tal y

como lo exige la norma.
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v" Determinar los roles y responsabilidades: Con la finalidad de asegurar el
adecuado funcionamiento del sistema de gestion de la calidad, se deben
determinar los roles especificos, asignar a los responsables y autoridades
competentes, consolidando una adecuada comunicacién y entendimiento de
la norma dentro de la organizacion.

v" Determinar los riesgos y oportunidades: A continuacion se deben
determinar los riesgos y las oportunidades de mejora que son necesarios
para abordar y planificar la manera de integrar e implementar las acciones
en los procesos del sistema de calidad, y asi poder evaluar la eficiencia de
las acciones, esto se hace factible utilizando la metodologia de la Norma
ISO 31000 — Gestion del riesgo.

v" Definicion de los procesos: Una vez efectuado el analisis de riesgos
anteriormente mencionado, se debe realizar la definicion de los procesos,
estableciendo y asignando a estos los recursos necesarios, la competencia, la
toma de conciencia, la comunicacion y el control de la informacion
documentada el sistema de gestion de la calidad.

En este proceso es recomendable establecer el mapa de procesos
orientado a la simplificacion de los procesos, estableciendo la interaccion e
interrelacion de las actividades, su respectivo seguimiento y medicion.

v Definicion de objetivos, metas y acciones: Con los procesos ya definidos,
el paso siguiente es la definicion y planificacion de los objetivos de calidad,
estos objetivos deben ser medibles, coherentes con la politica de calidad,
deben tener en cuenta los requisitos aplicables, ser objeto de seguimiento,
ser comunicados y actualizados segun corresponda, para esto es

fundamental adoptar la gestion basada en procesos.

Es de vital importancia recalcar la necesidad de establecer cudl es la
informacion documentada necesaria para el desarrollo del sistema de gestion de
la calidad en la organizacion, esto varia dependiendo del tamafio de la empresa
y el tipo de actividad que realiza, ademaés de los procesos, productos y servicios

que ofrezcan.
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e Fase 3: Auditoria Interna: Esta etapa consiste en la realizacion de la auditoria
interna, este proceso proporciona informacién sobre:
v El analisis de las cuestiones internas y externas pertinentes al sistema de
gestion de calidad, que afectan la capacidad para lograr los resultados
previstos.

v' El desempefio y la eficacia del sistema de gestion de calidad.

(\

La adecuacion de los recursos necesarios para la implementacion.
v' La eficiencia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y

oportunidades de mejora.

La informacion proporcionada por parte de la auditoria interna es de vital
importancia para abordar las no conformidades, acciones de mejora y acciones

correctivas, mediante la revision por parte de la alta direccion.

e Fase 4: Adecuaciones al Sistema de Gestion de la Calidad: Con la informacion
anteriormente obtenida en la auditoria interna, es posible definir y poner en practica
las adecuaciones necesarias para la mejora del proceso, estas adecuaciones pueden
ser: acciones correctivas, oportunidades de mejora, entre otros; de tal manera que el
sistema de gestion de la calidad se encuentre correctamente alineado con los

requisitos de la norma ISO 9001:2015.



5.4.1 Cronograma Inicial.

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

GRUPO LOGISTICO RED S.A.S

ACTIVIDADES

RESPONSABLE

PROCESO
METODOLOGICO

ENERO

FEBRERO

MARZO

ABRIL

Sem 1

Sem 2[Sem 3

Sem 4

Sem 1

Sem 2[Sem 3

Sem 4

Sem 1

Sem 2[Sem 3

Sem 4

Sem 1

Sem 2[Sem 3

Sem 4

Realizar el diagnostico sobre como se encuentra la empresa

Equipo directivo

Equipo de Calidad FASE 1
de acuerdo a la implementacion del sistema de calidad auip:
Establecer el alcance que tendra la certificacion del Sistema | Equipo directivo y de FASE 2
de Gestion de la Calidad, en la empresa calidad
Definir la politica de Calidad y los objetivos basados en los Equipo directivo y de FASE 2
intereses de las partes interesadas calidad
Identificar los procesos, la interaccion e interrelacion de los | Equipo directivo y de FASE 2
mismos (Mapa de Procesos) calidad
Establecer quienes seran los lideres y comunicarlo de forma R " N
) - h . ) Equipo directivo y
inmediata, identificando los roles y las responsabildades iefes del area FASE 2
para el sistema de gestion de calidad J
Socializar a toda la planta del personal sobre los adelantos N .
R K N Equipo de calidad FASE 2
empleados al sistema de gestion de calidad.
Programar induccion al Sistema de Gestion de Calidad con
los lideres de los procesos y principales participantes de los Equipo de Calidad FASE 2
mismos
Equipo de calidad
Proceso #1: Proceso Gerencial qa Vp Y FASE 2
jefes de area
Equipo de calidad
Proceso #2: Proceso de Talento Humano a Vp Y FASE 2
jefes de area
Equi d lidad
Proceso #3: Proceso Gestion Comercial quvlpo © calidady FASE 2
jefes de area
Equipo de calidad
Proceso #4: Proceso de Contabilidad a _p Y FASE 2
jefes de area
Proceso #5: Proceso Sistemas Integrados de Gestion Equ_lpo de calidad y FASE 2
jefes de area
Proceso #6: Proceso de Almacenamiento e Inventarios Equ_lpo de calidad y FASE 2
jefes de area
Proceso #7: Proceso Piciz Equipo de calidad y FASE 2
jefes de area
Equi d lidad
Proceso #8: Proceso Rentas quvlpo © calidady FASE 2
jefes de area
Equipo de calidad
Proceso #9: Proceso Transporte y Distribucion a Vp Y FASE 2
jefes de area
Reunion del comité de calidad. Equlp.o de Fahdéd A FASE 1
Equipo directivo
Realizar la caracterizacion de todos los procesos: Identificar
los proveedores, entradas, clientes, salidas, objetivo del Lideres de procesos
proceso, actividades del ciclo PHVA, definicion de los con el apoyo de FASE 2
participantes, indicadores de gestion (medicion, frecuencia calidad
de analisis y metas) y variables de control.
Definir la documentacion que los procesos necesitan para Lideres del proceso
su buen funcionamiento: Instructivos, procedimientos, con el apoyo de FASE 2
formatos, etc calidad
Determinar los riesgos y oportunidades necesario para
 riesgos v op P Equipo de Calidad FASE 2
abordar y planificar el sistema
Equipo de Calidad
Planificacion de la pre-auditoria auie Y FASE 3

Figura 10: Cronograma inicial de actividades

Nota: Creacion Propia
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6 Alcance y limitaciones

6.1 Alcance

En un principio cuando se decidi6 implementar el disefio del Sistema de Gestion de la
Calidad, en la empresa Grupo Logistico RED S.A.S en el mes de Agosto del afio del 2017, se
proyecto inicialmente una planificacion que abarcara todas las areas de la empresa para
realizar la implantacion y una primer autoria interna, a partir de esta fecha se fueron
presentando diferentes limitaciones que generaban un estancamiento en las actividades
planeadas que se evidencian en la Figura 10, en consecuencia a esto se decidio implementar
un plan de contingencia en el que se estipula el disefio del Sistema de Gestion de Calidad
unicamente en la parte operativa, a excepcion de una documentacion requerida por la parte

administrativa de la organizacion.

6.2 Limitaciones

En relacion con el punto anterior las limitaciones presentadas durante el desarrollo del

proyecto de grado fueron:

e Rotacion del personal: Desde comienzos del mes de Agosto del afio 2017, se
empieza a evidenciar un alto crecimiento en rotacion de personal, debido al
inconformismo de los empleados con la organizacidn, hoy en dia estos cambios se
siguen evidenciando notablemente en el area de la operacion de bodega.

Esta limitacion condiciona el disefio y desarrollo de las actividades del Sistema de
Gestion de la Calidad porque genera un incorrecto flujo de la actividad que se esté
realizando, esto quiere decir que no se establece un proceso fijo, porque siempre
tenderd a variar y volver a actualizarse, y no se puede llevar un correcto

seguimiento y control de las actividades por parte del departamento de calidad.
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Falta de apoyo de la alta direccion: Cabe resaltar la falta de interés de la alta
direccion de la organizacidn con respecto a los temas de calidad, esto debido a que
la empresa esta atravesando una crisis la cual obligo a la gerencia enfocar se mayor
atencion y esfuerzo en como salir de esta situacion.

Este limitante tiene una alta responsabilidad en los resultados debido a que seglin la
norma, la alta direccion debe tener un direccionamiento y apoyo en la
implementacion del Sistema de Gestion de Calidad, y esto asi mismo se da porque
la organizacioén no cuenta con una metodologia de planeacion estratégica.

Cambio de razon social: Iniciando el afio 2018, la organizacion se enfrent6 a su
cambio mas drastico con el cambio de razon social de A & D logistica, que tenia
aliados estratégicos como Red Supply Chain, y Red Carga, por decision de la alta
direccion se establece unicamente Grupo Logistico RED S.A.S. Por tal razén lo que
sea llevaba del sistema de gestion de la calidad se volvid a actualizar; el area mas
afectada fue Talento Humano, debido al proceso de desvinculacion y recontratacion
del personal, ademas se presentaron algunos inconvenientes con la pérdida de
clientes.

Reestructuracion organizacional: En enero de 2018 con el cambio de razén social
se establece que el Sistema de Gestion de la Calidad, se disefiara desde ceros. Las
acciones de la alta direccion para afrontar la actual crisis conllevaron a realizar
varias reorganizaciones en su estructura, esto con el fin de reducir costos fijos
mediante el recorte de personal y la reestructuracion de organigrama y cargos. En
este punto es cuando se empieza a dejar establecida la documentacion en algunas
areas debido a la falta de colaboracion del personal que labora en la organizacion.
Area calidad: Desde el inicio del proyecto, se evidencia el constante cambio de la
persona que internamente se encarga del area de Sistemas Integrados de Gestion en
la empresa. Tres personas en menos de un afio.

Resistencia al cambio: Como la alta direccién demuestra poco interés por los
procesos de calidad, esto se refleja en las demas areas de la empresa. El equipo de
calidad emitia comunicados referentes a la actualizacion de los procesos, perfiles de

cargo o requisitos de la norma de calidad y simplemente eran ignorados, o
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sustentados con excusas. Esto hacia que el desarrollo de las actividades
programadas no se realizaran en las fechas estipuladas.

e Falta de comunicacion: En referencia a todas limitaciones anteriormente
mencionadas, esta es la que actualmente se sigue evidenciando en la organizacion
en general.

e Traslado de Bodega: Finalizando a mediados del mes de marzo del presente afio la
alta direccion, realizo de manera esporadica el cambio mas fuerte que enfrenta la
organizacion actualmente, el cual es el cambio de bodega y de zona franca,
generando con esto ciertas inconformidades en los empleados. En consecuencia a
esto el clima laboral ha tenido cambios drasticos evidenciando falta de interés de
los trabajadores con la organizacion y llevando consigo nuevamente la rotacion del

personal.

En conclusion a las anteriores limitaciones se planted un plan de contingencia que se
representa en la figura 11 alli se denotan los cambios presentes con referencia al desarrollo de
las actividades; aquellas que estan en color rojo representan las actividades que no se
pudieron ejecutar por cambios en la organizacion, ademas, el plan se reajusto de tal manera
que las actividades mas relevantes para el desarrollo del disefio del Sistema de Gestion de la
Calidad dentro de la empresa, tuvieran que realizarse en su gran mayoria a tltima hora,
dejando clara evidencia del disefio y desarrollo del sistema de calidad en el area operativa,
esta decision se tomd debido a que la operacion es la actividad que prima dentro de la
empresa en consecuencia que sus procesos como operador logistico son altamente sensibles a

cambios.



6.2.1

Cronograma Plan de Contingencia.

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES - PLAN DE CONTINGENCIA

GRUPO LOGISTICO RED S.A.S

PROCESO ENERO FEBRERO MARZO ABRIL
ACTIVIDADES RESPONSABLE
METODOLOGICO Sem 1|Sem 2| Sem 3| Sem 4| Sem 1/ Sem 2| Sem 3| Sem 4| Sem 1| Sem 2| Sem 3| Sem 4| Sem 1[Sem 2| Sem 3|Sem 4
Realizar el diagnostico sobre como se encuentra la empresa Equi de Calidad FASE 1
de acuerdo a la implementacion del sistema de calidad quipo de Calida
Establecer el alcance que tendra la certificacion del Sistema | Equipo directivo y de FASE 2
de Gestion de la Calidad, en la empresa calidad
Definir la politica de Calidad y los objetivos basados en los Equipo directivo y de FASE 2
intereses de las partes interesadas calidad
Identificar los procesos, la interaccion e interrelacion de los | Equipo directivo y de FASE 2
mismos (Mapa de Procesos) calidad
Establecer quienes seran los lideres y comunicarlo de forma . " .
R N A e | Equipo directivo y
inmediata, identificando los roles y las responsabildades jefes del area FASE 2
para el sistema de gestion de calidad
Socializar a toda la planta del personal sobre los adelantos N .
N K N Equipo de calidad FASE 2
empleados al sistema de gestion de calidad.
Programar induccion al Sistema de Gestion de Calidad con
los lideres de los procesos y principales participantes de los Equipo de Calidad FASE 2
mismos
Proceso #1: Proceso Gerencial Equ_lpo de calidad y FASE 2
jefes de area
Equi di lidad
Proceso #2: Proceso de Talento Humano quvlpo ¢ calidady FASE 2
jefes de area
Equi di lidad
Proceso #3: Proceso Gestion Comercial quvlpo ¢ calidady FASE 2
jefes de area
Equi di lidad
Proceso #4: Proceso de Contabilidad quvlpo ¢ calidady FASE 2
jefes de area
B N Equipo de calidad y
Proceso #5: Proceso Sistemas Integrados de Gestion . FASE 2
jefes de area
N . Equipo de calidad y
Proceso #6: Proceso de Almacenamiento e Inventarios ~ FASE 2
jefes de area
Proceso #7: Proceso Piciz Equ_lpo de calidad y FASE 2
jefes de area
Proceso #8: Proceso Rentas Equ_lpo de calidad y FASE 2
jefes de area
Equipo d lidad
Proceso #9: Proceso Transporte y Distribucion qu_lpo e calidad y FASE 2
jefes de area
Reunion del comité de calidad. Equlpf) de .Calld.ad A FASE 1
Equipo directivo
Realizar la caracterizacion de todos los procesos: Identificar
los proveedores, entradas, clientes, salidas, objetivo del Lideres de procesos
proceso, actividades del ciclo PHVA, definicion de los con el apoyo de FASE 2
participantes, indicadores de gestion (medicion, frecuencia calidad
de analisis y metas) y variables de control.
Definir la documentacion que los procesos necesitan para Lideres del proceso
su buen funcionamiento: Instructivos, procedimientos, con el apoyo de FASE 2
formatos, etc calidad
Determinar los riesgos y oportunidades necesario para
 [1esgos v op P Equipo de Calidad FASE 2
abordar y planificar el sistema
Equipo de Calidad
Planificacion de la pre-auditoria a p, N R Y FASE 3
Equipo directivo

Figura 11: Cronograma de activi
Nota: Creacion Propia

dades, plan de contingencia
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7 Resultados

7.1 Diagnostico de la Organizacion

Como punto de partida y primer paso para el desarrollo del Sistema de Gestion de Calidad en
Grupo Logistico RED S.A.S, se lleva a cabo el diagnoéstico inicial en donde se logra

evidenciar como se encuentra la empresa frente a la implementacion del sistema.

Este diagndstico se realiza de forma ponderada en donde los resultados de aplicacion por
cada capitulo y cada numeral se miden y se calculan dando como resultado un porcentaje de
aplicacion dependiendo el criterio que se esté evaluando, esto quiere decir que al final se
estipulard un porcentaje total de aplicacion de la norma, este valor varia dependiendo el
porcentaje: si es menor a 50% esta sobre un nivel bajo, si se encuentra entre mas de 50% y
80% esta sobre un nivel medio y si se encuentra mas alla del 80% estard sobre un nivel alto de

aplicacion.

La calificacion anteriormente mencionada se realiza bajo los siguientes criterios: CC.
Cumple completamente con el criterio enunciado (10 puntos: Se establece, se implementa y se
mantiene; Corresponde a las fase de Verificar y Actuar para la Mejora del sistema); CP.
Cumple parcialmente con el criterio enunciado (5 puntos: Se establece, se implementa, no se
mantiene; Corresponde a las fase del Hacer del sistema); CM. Cumple con el minimo del
criterio enunciado (3 puntos: Se establece, no se implementa, no se mantiene; Corresponde a
las fase de identificacion y Planeacion del sistema); NC. No cumple con el criterio enunciado

(0 puntos: no se establece, no se implementa, no se mantiene). Ver Anexo [

Como Grupo Logistico RED S.A.S, es una organizacién “nueva” se decide comenzar
desde ceros, esto quiere decir que su porcentaje de aplicabilidad comenzo6 desde el 0%,
actualmente se siguen desarrollando y ejecutando varias actividades en pro de aumentar ese
porcentaje de aplicacion, cumpliendo con todos los requisitos exigidos por la norma y
buscando obtener un porcentaje optimo, esto con el fin de que le empresa logre posicionarse
en un nivel alto de aplicacion, con el objetivo de lograr la certificacion en el sistema de

gestion de la calidad.
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7.2 Alcance del Sistema de Gestion de la Calidad

Al iniciar con la planificacion del Sistema de Gestion de la Calidad, se empezaron a generar
ciertos interrogantes tales como: ;Quién es la organizacion? ;Qué actividad realiza? ;Como
se implementa el sistema de calidad?, estos interrogantes debian ser resueltos de manera tal
que cumpliera en su totalidad con los requisitos exigidos en la norma ISO 9001:2015.
Finalmente y de acuerdo a lo anterior se logra identificar un alcance con respecto al Sistema
de Gestion de la Calidad, logrando resaltar la actividad principal de Grupo Logistico RED

S.A.S como Operador Logistico. El alcance que se planted y se aprobo es:

“Prestacion de servicios logisticos en almacenamiento, transporte y distribucion para la
cadena de suministro a nivel urbano en el marco como operador logistico para el régimen

franco”

A partir de alli, se logré establecer que el numeral 8.3 “Disefio y Desarrollo de Productos y
Servicios” solo ird enfocado directamente al servicio que presta la empresa, debido a que la
organizacion no crea ni fabrica productos, esto se estableci6 a causa de que uno de los
cambios de version de la norma estipula que todos los requisitos son genéricos y se pretende
que todos sean aplicables a las organizaciones sin importar el tipo o tamafio que esta maneje,
esto quiere decir que en la nueva version de la norma de calidad no se puede hacer ninguna

exclusion.

7.3 Politica del Sistema de Gestion de la Calidad

Empleando la misma metodologia para la planificacion del alcance del sistema de gestion
de la calidad, se logra definir la politica en temas netamente de calidad apropiada al proposito
y contexto de la organizacion, ademas, proporciona un marco de referencia para lograr
establecer los objetivos de calidad; cabe aclarar que la empresa actualmente esta desarrollando
un sistema de seguridad y salud en el trabajo, esto quiere decir que por directrices de la alta

direccion las politicas de ambos sistemas se unificaran, debido a que en su contenido
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intervienen caracteristicas similares que hacen que ambos sistemas se apoyen y se logren

trabajar en conjunto, dicho esto la politica que se obtiene es:

“Grupo logistico Red S.A.S., es una compariia dedicada a las actividades de
almacenamiento y deposito, que surge con el proposito de ofrecer a sus clientes soluciones

logisticas integrales.

La Compaiiia establece dentro de sus prioridades la identificacion de peligros, riesgos y
oportunidades, evaluacion y determinacion de controles de los riesgos dentro de sus
actividades, encaminados a la mejora continua del Sistema de Gestion de Seguridad, Salud

en el Trabajo y Calidad.

Para tal fin la Comparniia manifiesta su compromiso con los Sistemas de Gestion de
Seguridad, salud en el trabajo y Calidad, a través de la proteccion de sus trabajadores, el
medio ambiente, la satisfaccion del cliente, la consolidacion del recurso humano, calificado y
comprometido con el Cliente y la Empresa, asignando los recursos financieros, profesionales,

tecnologicos y fisicos que sean necesarios para su desarrollo e implementacion.”.

7.4 Objetivos del Sistema de Gestion de la Calidad

La planificacion de los objetivos de calidad debe establecer las funciones y los niveles
pertinentes y necesarios para el desarrollo del sistema de gestion de la calidad en la
organizacion. Del mismo modo como se plante6 la politica de calidad, los objetivos también

se trabajaran y se desarrollaran en conjunto con el sistema de seguridad y salud en el trabajo.

La organizacién establece sus objetivos de calidad dado que estos deben ser coherentes con
la politica de calidad, ser medibles y tener en cuenta los requisitos aplicables, deben ser
pertinentes para la conformidad del servicio y para el aumento de la satisfaccion del cliente,
ser objeto de seguimiento, deben comunicarse en la organizacion y actualizarse cuando

corresponda. Los objetivos son:
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o Destinar los recursos economicos, técnicos y humanos necesarios para la
implementacion eficaz del sistema de calidad.

o Capacitar, entrenar y concientizar al talento humano.

o Analizar los factores de riesgo y medidas de control.

e Aumentar la satisfaccion del cliente, mediante procesos eficaces.

e Mantener y mejorar el Sistema de Gestion de la Calidad.

7.5 Proceso Documental

Es de vital importancia que las organizaciones determinen dentro del disefio del Sistema de

Gestion de la Calidad la estructura documental.

Para Grupo Logistico RED S.A.S y como se evidencia en la figura 12, el documento de
mayor importancia es la politica de calidad y seguridad, debido a que es la razon y el eje
principal que orienta a la organizacidon a cumplir con los requerimientos de la norma ISO
9001:2015 y lograr los resultados previstos del sistema con la finalidad de desarrollar

procesos calificados con calidad.

Figura 12: Estructura documental Grupo Logistico RED S.A.S

Nota: Creacion Propia.
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Ya definida la estructura documental, el paso a seguir es crear la metodologia para la
generacion y actualizacion de los documentos. En esta metodologia se debe dejar claridad

sobre las actividades que lo comprenden, su propoésito y desarrollo.

En la figura 13 se deja una clara evidencia de como se llevara a cabo la metodologia para
la generacidn y actualizacion de documentos dentro de Grupo Logistico RED S.A.S, cabe
aclarar que el departamento de Sistemas Integrados de Gestion fue quien defini6 las
actividades y es la unica area dentro de la empresa encargada de ejecutar el desarrollo de la

metodologia para generar o actualizar la documentacidon que se requiera.

Planeacion

Documental Entrevistas Seguimiento

Publicacion Aprobacién/Correcion Documento Borrador

Actualizacion

Figura 13: Metodologia generacion y actualizacion documental Grupo Logistico RED S.A.S
Nota: Creacion Propia.

A fin de dejar claridad sobre las actividades presentes dentro de la metodologia sobre la
generacion y actualizacion de documentos para Grupo Logistico RED S.A.S, se realiza una

pequeiia descripcion por cada una de ellas y se relacionan a continuacion:



44

Planeacion documental: Definido el alcance, la politica y los objetivos de calidad,
se identifican los procesos principales dentro de la organizacion, es entonces
cuando por proceso se define detalladamente: procedimientos, instructivos,
formatos y demds documentacion asociada para el desarrollo normalizado de cada
actividad dentro del proceso.

Entrevistas: La definicion detallada de la documentacion por proceso se define con
ayuda de los responsables (Trabajadores), esto debido a que es el trabajador quien
es el ejecutor de la actividad y es quien claramente conoce el proceso en su
totalidad.

Seguimiento: Mediante la observacion visual se logra verificar que las actividades,
procesos y procedimientos definidos por los responsables de cada proceso se estén
ejecutando paso a paso, en el orden que ellos mismos lo definieron y como se dejo
descrito, de no ser asi se procede a realizar las respectivas correcciones.
Documento borrador: Realizado el seguimiento necesario para validar la ejecucion
de las actividades, se generan documentos borradores especificados por la
organizacion, en donde se deja por escrito la descripcion de los procesos,
procedimientos y demas documentos de la manera mas detallada posible.
Aprobacion/Correccion: Al validar la informacion del documento borrador, se
somete el documento a la aprobacion debidamente soportado por medio de firmas
del responsable, del jefe inmediato y de la alta direccion.

Publicacion: Los documentos aprobados por la alta direccién son publicados y
divulgados por el area de Sistemas Integrados de Gestion, dejando un claro registro
del control documental dentro de la organizacion.

Actualizacion: De ser necesario se realizard cualquier clase de modificacion a los
documentos, esto debidamente informado por los responsables del area o del

proceso.



45

7.6 Mapa de Procesos

Dentro de los requisitos de la Norma ISO 9001:2015 se exige que la organizacion debe
establecer, implementar, mantener y mejorar continuamente el Sistema de Gestion de la
Calidad incluidos los procesos necesarios y sus interacciones para el desarrollo normalizado

de la actividad que realiza la organizacién como operador logistico.

Para dar cumplimiento a este requisito, se establece como ayuda el uso y creacion del mapa
de procesos, el cual es comiinmente conocido como un diagrama grafico en donde se clasifica
y se muestran las relaciones e interacciones de los procesos principales de la organizacion, en
la Figura 14 se muestra claramente el mapa de procesos de la empresa Grupo Logistico RED

S.A.S
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TALENTO HUMAN NTABILIDA

Figura 14: Mapa de Procesos Grupo Logistico RED S.A.S

Nota: Creacion Propia.
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En la figura 14 se logran evidenciar 9 procesos clave, estos componen el Sistema de
Gestion de la Calidad para Grupo Logistico RED S.A.S, a su vez estan clasificados por
procesos estratégicos: son los procesos que brindan la informacion para la toma de decisiones,
procesos operativos: son los procesos que prestan el servicio, esto quiere decir, son aquellos
que realizan la actividad principal de la organizacion y procesos de apoyo: son aquellos

procesos que ayudan a las funciones normalizadas de la organizacion.

En la siguiente tabla se puede observar el nombre del proceso principal, su clasificacion

dentro del mapa de procesos y el responsable a cargo estipulado por la organizacion.

Tabla 5: Clasificacion de los procesos Grupo Logistico RED S.A.S

PROCESO CLASIFICACION RESPONSABLE

Gerencial Estratégico Gerente General
Sistemas o
) Gerente Administrativo
Integrados de Estratégico ) )
' y Financiero
Gestion
Piciz Operativo Gerente de Operaciones
Almacenamiento e . .
) Operativo Gerente de Operaciones
Inventario
Rentas Operativo Gerente de Operaciones
Transporte y ) )
S Operativo Gerente de Operaciones
Distribucion
Gestion Comercial Apoyo Gerente General
Gerente Administrativo
Talento Humano Apoyo _ .
y Financiero
» Gerente Administrativo
Contabilidad Apoyo

y Financiero

Nota: Creacion Propia.



47

7.7 Matriz Documental

El area de calidad de Grupo Logistico RED S.A.S. establece por medio de una matriz
detalladamente, la documentacién creada durante el proceso del disefio y desarrollo del
Sistema de Gestion de la Calidad. En esta se evidencian formatos, procedimientos,
caracterizacion y perfiles de los procesos principales estipulados en el mapa de procesos,
ademas, de programas de prevencion y mejora para el desarrollo de las actividades en la

operacion logistica.

En la tabla 6 se muestra el total de documentos creados, aprobados y divulgados en la
empresa Grupo Logistico RED S.A.S, en cada una de las areas de la organizacioén, como
resultado se obtiene la creacion de 91 documentos. En el Anexo 2, se evidencia como se

organizod la matriz documental para uso de la organizacion.

Tabla 6: Listado documentacion Grupo Logistico RED S.A.S.

LISTADO DE DOCUMENTOS GRUPO LOGISTICO RED S.A.S.

DOCUMENTOS
AREAS ) PERFIL DE
CARACTERIZACION | PROCEDIMIENTOS FORMATOS PROGRAMAS
CARGO
Gerencia :
General
Sistemas
Integrados de 1 5 1 2 2
Gestion
Piciz -- 1 2 1 -
Almacenamiento
1 2 7 - --
e Inventario
Rentas 1 1 1 -- --
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Transporte y
1 2 5 8 --
Distribucion
Talento Humano 1 1 1 35 --
Gestion
- - 2 - -
Comercial
Contabilidad 3
TOTAL 5 12 30 46 2
TOTAL GENERAL 91 Documentos

Nota: Creacion Propia

7.8 Control de documentos

Dentro del disefio del Sistema de Gestion de la Calidad, es de vital importancia recalcar la

necesidad de un procedimiento de control documental.

Para Grupo Logistico RED S.A.S, se crea el SIG-PR-001.V1 Procedimiento de control de
documentos, formatos y registros (Ver Anexo 3), cuyo objetivo es establecer los pardmetros
generales para la elaboracion de documentos, su codificacion, emision, revision, aprobacion,
actualizacion, distribucion, eliminacion, manejo e identificacion de documentos obsoletos,
con el fin de facilitar su presentacion, utilizacion y disposicion final dentro de los procesos
que se definieron para el sistema de gestion de la calidad. El contenido de este procedimiento

se organiza de acuerdo a la necesidad de la organizacion, este es:

Objetivo.

Alcance.

Responsables.
Definiciones.

Documentos de referencia.
Condiciones generales.

Elaboracion del documento.

® N5 4 Rk W N =

Descripcion de las actividades.
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Por lo tanto, en el Documento Anexo SIG-PR-001.V1 Procedimiento de control de

documentos, formatos y registros se observa de manera mas detallada el procedimiento que

se establecid para el control documental dentro de la organizacion, este procedimiento logra

cumplir con los numerales 6.3 “Planificacion de los Cambios” y 7.5 “Informacion

Documentada” y sus componentes: Generalidades, creacion y actualizacion, control de la

informacioén documentada, requisitos basados por la norma ISO 9001:2015.

7.9 Caracterizacion de procesos

En la medida que sea necesario, la organizacion debe velar por mantener los procesos lo

mas normalizados posibles, es por esto que el area de Sistemas Integrados de Gestion en

Grupo Logistico RED S.A.S, crea un formato de caracterizacion de los procesos principales,

en donde se logra poner en manifiesto la gestion por procesos relacionada en la norma ISO

9001:2015 y en donde se incluyen términos clave para el desarrollo de la gestién por

procesos. Estos requisitos principales se definen a continuacion:

1.

Proceso y responsable: A proceso hace referencia al proceso descrito en el mapa de
proceso y el responsable es el trabajador que se encuentra directamente relacionado
con las actividades que se ejecutan dentro del proceso.

Objetivo y alcance: Se define como objetivo al resultado de una serie de metas o
procesos y el alcance hace referencia al aporte de la actividad dentro de la
operacion, logrando identificar un inicio y un fin en la ejecucion de dichas
actividades.

Enfoque basado en procesos: Se identifican las entradas de los proveedores y las
salidas del producto a los clientes, identificando con esto su respectivo control en la
ejecucion de las actividades dentro de la operacion.

Ciclo PHVA: Se aplica directamente a todas las actividades presentes en los
procesos estipulados en el sistema de gestion de la calidad, las actividades se

subdividen en Planificar, Hacer, Verificar y Actuar.
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5. Riesgos: Permite identificar los factores (riesgos) que podrian causar
inconsistencias dentro de los procesos, evitando generar desvios de los resultados
planificados por cada actividad.

6. Recursos: Se determinan los recursos necesarios para el establecimiento,
implementacion, mantenimiento y mejora continua del sistema de gestion de la
calidad, considerando las capacidades y limitaciones de cada uno de los procesos.

7. Requisitos legales y de la norma ISO 9001:2015: Se enumeran cuéles son los
requisitos que afectan directamente al desarrollo normalizado de las actividades,
dentro del proceso de ejecucion por parte de la operacion.

8. Seguimiento y control: Se debe realizar un adecuado seguimiento y control por
parte del area de calidad, en donde podra evidenciar el uso de los indicadores de

gestion (Si es necesario).

En el Anexo 4 se evidencia como se estructuro6 el formato de caracterizacion de procesos,
los datos se establecieron de tal manera que se lograra detallar lo mejor posible el desarrollo
de las actividades y esto se definié en referencia a los procedimientos creados por cada una de
las areas dentro de Grupo Logistico RED S.A.S. Ahora bien, en la Tabla 7 se evidencia la
documentacion, probacion, aprobacion e implementacion de los procesos definidos en el

mapa de procesos.

Tabla 7: Caracterizacion de procesos Grupo Logistico RED S.A.S

CARACTERIZACION DE PROCESOS

PROCESO DOCUMENTACION PRUEBA APROBACION | IMPLEMENTACION
Gerencia General X
Sistemas Integrados
X X X X
de Gestion
Piciz X X
Almacenamiento e
X X X X

Inventario
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Rentas X X X X
Transporte y < X < X
Distribucion

Talento Humano X X X X
Gestion Comercial X
Contabilidad

Nota: Creacion Propia

7.10 Gestion del Riesgo

En primera instancia, cabe aclarar que uno de los cambios mas relevantes de la norma de
calidad en su nueva version 2015, hace énfasis en la planificacion de los riesgos y
oportunidades, esto se evidencia en el numeral 6.1 “Acciones para abordar riesgos y

oportunidades”.

Es de vital importancia que en el disefio del Sistema de Gestion de la Calidad, se realice un
analisis de riesgos partiendo de la importancia y beneficios que trae planificar los riesgos
dentro de la organizacion; ahora bien, para Grupo Logistico RED S.A.S. el planificar los
riesgos, asegura que se puedan lograr los resultados previstos frente al sistema de calidad,
trabajando en conjunto para asi aumentar los efectos deseables en la operacion, prevenir o
reducir los efectos no deseados dentro de las actividades y lograr una mejora continua,
ademas, logra aumentar la confianza de los proveedores y clientes, permitiendo gestionar una
correcta asignacion de recursos, minimizando posibles pérdidas, logrando identificar nuevas

opciones de negocio las cuales afectan o pueden afectar a la organizacion.

Por tal motivo, para realizar el tratamiento de los riesgos dentro de la organizacion y
después de su debida identificacion, se realiza como se ve en la Tabla 8, una valoracion de
acuerdo a la probabilidad (Pr.) y al impacto (Im.) del riesgo, con el fin de poder identificar el

nivel cada riesgo (Ri.).




Tabla 8: Valoracion de riesgos Grupo Logistico RED S.A.S.
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TABLA VALORACION Y ESPECIFICACION DE NIVELES DE RIESGO GRUPO LOGISTICO RED S.A.S.

PROBABILIDAD RIESGO - IMPACTO
VALOR IMPACTO (Im.) VALOR INTERVALO
(Pr.) (Ri.) PROBABILIDAD
MUY BAJO (Nivel
SERIA 1 INSIGNIFICANTE 1 y 1 4
ES RARO i
2 PEQUENO 2 BAJO (Nivel 2) 5 8
QUE SUCEDA
ES POSIBLE 3 MODERADO 3 MEDIO (Nivel 3) 9 12
MUY
4 GRANDE 4 ALTO (Nivel 4) 13 | 16
PROBABLE
, MUY ALTO (Nivel
CATASTROFICO 5 5 17 | 20

Nota: Creacion Propia

En la Tabla 9 los riesgos que se encuentran en el nivel 1 y 2, la organizacién determina que

no requieren ser tratados, pero para los demas niveles el 3, 4 y 5 se deben tomar acciones para

mitigar su impacto dentro de la actividad de la organizacion. En el Anexo 2 Formato de

riesgos y oportunidades, se evidencias los riesgos identificados por cada area y su respectivo

tratamiento.
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Tabla 9: Niveles de valoracion de riesgos

CATASTROFICO 4

GRANDE 1 4
o MODERADO 1
Q PEQUENO 1 1
% INSIGNIFICANTE 1 1 1 1
- ES RARO MUY

SERIO QUE ES POSIBLE
SUCEDA PROBABLE

PROBABILIDAD

Nota: Creacion Propia

La planificacion de las acciones para abordar los riesgos y oportunidades del Sistema de
Gestion de la Calidad en Grupo Logistico RED S.A.S, se realiz6 por medio del formato S/G-
FO-002.V1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades, este formato especifica el riesgo
por cada area de la organizacion, teniendo en cuenta su valoracion y nivel de clasificacion,
para asi poder generar una opcion de mejora. En el Anexo 5 se describe de manera mas

detallada la organizacion del formato anteriormente mencionado.

7.11 Elaboracion de los perfiles de Cargo

Dentro de los requisitos exigidos por la norma de calidad en su nueva version ISO
9001:2015 en el numeral 5.3 “Roles, Responsabilidades y autoridades en la organizacion”
plantea que la alta direccion debe asegurarse de que las responsabilidades y autoridades de os
roles sean pertinentes, se asignen adecuadamente, se comuniquen y se entiendan en toda la

organizacion.

En relacion a lo anterior se opta por desarrollar los perfiles de cargo de los trabajadores
contratados directamente por la organizacion, en donde se tiene en cuenta una serie de

informacion relativa y clave para la creacion de cada perfil, esta informacion es:
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e Identificacion del cargo: nombre del cargo, dependencia, a quien reporta y nimero
de cargos.

e Requisitos: requisitos de experiencia laboral y requisitos de formacion académica.

e Objetivo general del cargo.

e (Conocimientos, habilidades y destrezas.

e Manual de funciones: procesos y descripcion de procesos

e Peligros del cargo.

e Responsabilidades: con el sistema de seguridad y salud en el trabajo y con el

sistema de gestion de la calidad.

Definida la informacion, se debe realizar el respectivo registro final en el formato TH-FO-
034.V1 (Ver Anexo 6) para cada cargo, este registro se hace mediante la aprobacion de las
funciones en cruce de informacion con el contrato de trabajo y verificacion de la informacion
por medio del formato SIG-FO-001.V1 (Ver anexo 7) por parte de los funcionarios que
desempefian el cargo, en conocimiento con los jefes inmediatos y finalmente la alta direccion
quien da el visto bueno de la aprobacion final. Los perfiles de cargo que se lograron crear y

generar son:

Tabla 10: Perfiles de cargo Grupo Logistico RED S.A.S

PERFILES DE CARGO GRUPO LOGISTICO RED S.A.S

AREA ADMINISTRATIVA
AREA PERFILES

e Asistente de gerencia

e Auxiliar de archivo

Gerencia General e Auxiliar de servicios generales
e Mensajero

e Recepcionista

Gestion Comercial e (QGerencia comercial




e Asesor comercial

Talento Humano e (Coordinador de talento humano

e Contador
Contabilidad e Analista contable

e Tesoreria

e (Coordinador sistemas integrados de
8Sistemas Integrados de Gestion ;
gestion

AREA OPERATIVA

AREA PERFILES

e Direccidn operaciones

e Jefe de bodega

e Supervisor recepciones
e Analista de inventarios
Almacenamiento e Inventarios . . _
e Auxiliar de inventarios
e Digitador LAB

e Operador de montacargas

e Operador logistico

e Coordinador piciz
Piciz
e Analista piciz

Rentas e Analista rentas

e Direccion de proyectos y
distribucion

e (Gestion operaciones

Transporte y Distribucion _ -

e Analista distribucion y transporte

e Analista documentacion

e Auxiliar documentacion

Nota: Creacion Propia.
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7.12 Ejecucion de la Pre-Auditoria

Para el desarrollo de la fase 3: Auditoria Interna, seglin lo estipulado en el proceso
metodologico del proyecto, y definiendo el alcance del mismo, se lleva a cabo una Pre —
Auditoria, por medio de un cuestionario (Ver anexo 8), en donde se evidencian preguntas
clave por cada capitulo de la norma ISO 9001:2015, esta Pre — Auditoria se realiza en las
areas operativas (Piciz - Almacenamiento e inventarios — Rentas — Transporte y distribucion)

y en dos areas administrativas (Talento Humano y Sistemas Integrados de Gestion).

Unicamente se trabajo en estas dos ultimas areas administrativas debido al trabajo que se

venia realizando con ellas, y su adelanto con respecto al Sistema de Gestion de la Calidad.

Grupo Logistico RED S.A.S estableci6 un procedimiento para la auditoria interna SIG-
FO-005.V1, alli explica de manera explicita la importancia en la ejecucion de la auditoria
interna para la organizacion, ahora bien en el desarrollo de la pre - auditoria se toma como

ejemplo ese procedimiento anteriormente mencionado.

La pre — auditoria se ejecuto en el tiempo que estaba estipulado en el cronograma del plan
de contingencia; esta se realizo el dia Jueves 19 de abril del afio en curso. Este procedimiento
fue realizado por el auditor interno quien a su vez es la persona que realiza el proyecto de

grado.

7.13 Informe de los resultados

El objetivo principal o proposito de la Pre — Auditoria es proporcionarle a la alta
direccion de la empresa Grupo Logistico RED S.A.S, informacion detallada respecto al
estado actual de la implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad en la
organizacion, de acuerdo con los requisitos establecidos por la norma de calidad ISO
9001:2015 y asi poder identificar las areas débiles, acciones correctivas, oportunidades de

mejora, fortalezas y debilidades.
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Esto con el fin de emplear un plan de mejoramiento que ayude a mitigar las acciones
correctivas encontradas y asi lograr equilibrar el proceso con la realidad de la actividad
en la organizacion.

El informe toma a consideracion diferentes aspectos a tener en cuenta, que son
relevantes dentro de un proceso en auditorias, en el Anexo 9 se muestra con mas detalle

los resultados vistos en la ejecucion de la Pre — Auditoria.

7.14 Plan de mejora

En relacion a los resultados del informe de la Pre — Auditoria anteriormente mencionada,
Grupo Logistico RED S.A.S. plantea un procedimiento en donde se establece la metodologia
para la determinacion de las causas reales o potenciales en la implementacion del Sistema de

Gestion de la Calidad, ese procedimiento es el SIG-PR-004.V1 (Ver anexo 10).

Ahora bien, dentro del informe de la Pre — Auditoria se identificaron ciertos numerales de
la norma, en los cuales se esta evidenciando una debilidad, accion correctiva o no

conformidad. Estos numerales se muestran en la Tabla 11, a continuacion:

Tabla 11: Numerales de la norma, acciones correctivas

NTC ISO 9001:2015 Sistema de
Gestion de la Calidad

Capitulos Numerales

4 4.1

5 51-5.1.2

6 -

7 7.12-7.1.4-74

8 8.3

9 9.1.2-93

10 -

Nota: Creacion Propia.
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En relacion a la tabla anterior, el equipo de calidad crea un formato el SIG-FO-003.V1
Formato acciones correctivas y de mejora, en el cual se estipula el area que se va a intervenir,
la descripcion de las acciones correctivas que se encontraron, un plan de accioén que describe
codmo se va a solucionar o que se va a hacer para resolver la accion correctiva y convertirla en

una opcion de mejora.

En el Anexo 11 se muestra como se caracteriz6 el formato y como se evidencia el plan de

mejora para la organizacion con respecto a los resultados de la Pre — Auditoria.
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8 Conclusiones

Para el grupo logistico RED S.A.S, en el tiempo que se ejecuto el presente proyecto, concluye

que:

Actualmente el porcentaje de aplicabilidad de la norma de calidad en las
actividades de Grupo Logistico RED S.A.S, se encuentra en el 21% de
implementacion, este porcentaje se encuentra en un nivel bajo de calificacion, por
consecuencia a diferentes limitantes presentadas en el desarrollo del proyecto.

La organizacidn carecia de caracter urgente la aprobacion y divulgacion del
alcance, la politica y objetivos del Sistema de Gestion de la Calidad, para asi
empezar a solventar y cumplir con los requisitos de la norma ISO 9001:2015.
Mediante la creacion del mapa de procesos se establece la relacion e interaccion de
los procesos principales para la organizacion, a partir de este proceso se identifican
las areas en donde se creara la informacion documentada necesaria para el disefio
del Sistema de Gestion de la Calidad.

Se instaura un procedimiento y una matriz de control documental en donde se
manifiesta y se codifican la documentacion (caracterizacion, procedimientos,
formatos y perfiles de cargo) necesarios para el respectivo control de los procesos.
Como resultado se registra la creacion de 91 documentos.

El pensamiento basado en riesgos es uno de los cambios mas notorios en la
actualizacion de la norma ISO 9001, a partir de esto se crea y codifica un
procedimiento y un formato que dan a conocer los beneficios de abordar riesgos y
oportunidades dentro de la organizacion, logrando identificar la importancia del
nivel de clasificacion del riesgo, generando opciones de mejora que mitigan el
posible riesgo.

Para hacer la retroalimentacion de todo el proceso de disefio del Sistema de Gestion
de la Calidad, se lleva a cabo una Pre — Auditoria en ciertos procesos de la
organizacion, basado en esto se infiere un informe final detallado, en donde se logra

exponer las falencias presentes en el desarrollo de los procesos actuales.
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Para ultimar el proceso de disefio del Sistema de Gestion de la Calidad en la
organizacion Grupo Logistico RED S.A.S, se procede a la creacion y
diligenciamiento del formato acciones correctivas y de mejora, en donde se
proponen planes de accion y mejora dirigidos a la alta direccion, para aumentar el
porcentaje de aplicabilidad de la norma ISO 9001:2015 hasta un 100% y lograr con

esto la certificacion en calidad.
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9 Recomendaciones

Garantizar los recursos necesarios para la implementacion del Sistema de Gestion de
la Calidad.

Concientizar al personal en lo referente a la importancia del Sistema de Gestion de la
Calidad, para asi evitar la resistencia al cambio que actualmente se evidencia en la
organizacion.

El area de talento humano y sistemas integrados de gestion, deberan trabajar de la
mano para asi poder determinar, proporcionar y mantener un clima laboral apto para
la operacion de todos los procesos con el fin de lograr una conformidad en la
prestacion del servicio.

Considerar el plan de accion propuesto con el fin de mitigar los procesos internos de
la organizacion.

Ejecutar la auditoria interna contratando el servicio a un tercero ajeno a la compania
para asi garantizar la imparcialidad en los resultados.

Se aconseja seguir con el proceso normalizado en la certificacion de la empresa en
tema de calidad, sin incurrir en problemas anteriores, previstos con el inicio del
proceso de acreditacion en el afio 2014.

Implementar un tablero de control de acuerdo al seguimiento y medicion de
indicadores de eficiencia e indicadores de calidad, en donde se evidencie

normalizacion en la aplicacion de estos para las actividades de la organizacion.
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Anexo 1: Diagnéstico inicial Sistema de Gestion de la Calidad

B C D E E G H J

DIAGNOSTICO SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD I1SO 9001:2015, GRUPO LOGISTICO RED S.A.S.

L

CRITERIOS DE CALIFICACION: CC. Cumple completamente con el criterio enunciado (10 puntos: Se establece, se implementa y se mantiene; Corresponde a las fase de Verificar y Actuar para
la Mejora del sistema); CP. cumple parcialmente con el criterio enunciado (5 puntos: Se establece, se implementa, no se mantiene; Corresponde a las fase del Hacer del sistema); CM.
Cumple con el minimo del criterio enunciado (3 puntos: Se establece, no se implementa, no se mantiene; Corresponde a las fase de identificacion y Planeacion del sistema); NC. No cumple
con el criterio enunciado (0 puntos: no se establece, no se implementa, no se mantiene).

N Idel
o HEELE G 1 CRITERIO DE CALIFICACION e Chntlo daia
crere i Cumplimiento implementacién
150 9001:2015 cc cp ™ NC P p

4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION
5. LIDERAZGO
6. PLANIFICACION
7. APOYO
8. OPERACION

9. EVALUACION DEL DESEMPERO

QUE PODRIA TENER PARA CUMPLIR CON EL REQUISITO

10. MEIORA

TOTAL RESULTADO IMPLEMENTACION

0%

Calificacion global en la Gestion de Calidad

BAIO
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Anexo 2: Listado maestro de documentos Grupo Logistico RED S.A.S.

Codigo: SI6-MT-002
PROCESO DE GESTION DE CALIDAD, SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJD

Yersion: Y1

Fecha: 16-04-2018

MATRIZ PARA EL CONTROL DE DOCUMENTOS, FORMATOS Y REGISTROS
Pagina 1de 1

TIPO DE ARCHIVO

CONTROL DE TIEMPQ DE DISPOSICION

CODIGO VERSION FECHA DE EDICION DESCRIPCION DEL REGISTRO FORMATO CAMBIOS CUSTODIA FINAL

OBSERVACIONES

ACTIVO
INACTIVO

POLITICAS

PROCEDIMIENTO

FORMATOS

PROGRAMAS

PLANES

MATRICES

CARACTERIZACION

PERFILES DE CARGO




Anexo 3: Tabla de contenido procedimiento control documental

4.:. %\3 PROCESO SISTEMAS INTEGRADO DE GESTION
Logistles -

Codigo: SIG-PR-001

Versian: V1

H -;" D PROCEDIMIENTO

Fecha: 14-04-2018

CONTROL DE DOCUMENTOS, FORMATOS Y REGISTROS

Pagina: 1de 8

PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE DOCUMENTOS

DS IMENTOSDE REFEREM G- siocis iy sns p0mil ot b i e

CONDICIONES GENERALES ..ooooooooeooooe oo ooeoimeetoteeeeeemeoss et om et eeeemmisieesesenreite s enies
ELABORACION DEL DOCUMEN T oo i e i i

BTN B IR s i g e by e B e b e S e S e o TR

(T [ o =3 T

L5 4] e [ e e N o S Ry o 13 0T B L T TRt TR RS bt

DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES: oo oeeeeemeeeeeeeeeeee oo

GRUPO LOGISTICO RED S_AS NIT 901137524-5

Bo ol oW b e

Coassrg 106 % 15— 25 Marzona 1& Bodega 3 Lote 114 D, Tona Franca Fontibdn Bogota

Telefono: [57 1] FADSIES
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Anexo 4: Caracterizacion de procesos principales

Srups
Logisthe

Codigo: CA-001
Version: Vi

GRUPO LOGISTICO RED S.A.S.

CARACTERIZACION Fecha: 14-04-2013

ESTRUCTURA DE PROCESOS PRINCIPALES Pagina: 1de 1

70

PRCIC ES0 RESPONSABLE
OBIETIVO

ALCANCE

ENTRADAS PLANEAR HACER SALIDAS
ENTRADA PROVEEDOR CONTROL SALIDAS CLIENTE CONTROL
VERIFICAR ACTUAR
RECURSOS CONTROL RIESGOS CONTROL REQUISITOS NTC 150 9001:2015
REQUISITOS LEGALES
DOCUMENTOS ASOCIADOS
SEGUIMIENTO ¥ CONTROL
INDICADOR INDICE META FRECUENCIA

Carrera




Anexo 5: Formato acciones para abordar riesgos y oportunidades

= Codigo: SIG-FO-002
PROCESO SISTEMAS INTEGRADO DE GESTION =
Grups Version: W1
Legisties .2
iﬁ-i‘: n. FORMATO Fecha: ¥1-04-2018
ACCIONES PARA ABORDAR RIESGOS Y OPORTUNIDADES | Pagina: 1de 3

VALDRACION MNIVEL DE TRATAMIENTO
i a o Pr. . Ri. | CLASIFICACION MEIDJRA
Mo tener una verificacian : | . .
1 4 4 Ma requisre tratamienta
presupusstal ]
o s i Matriz DOFA, reuniones
estral rte del
direccicnzmiznto 3 3 5 ik : e EEe E_ _E,
EREEE gerenciz general con revision
ERHEE de la competencia
| Plam de contingencia,
planeacion estratégica sobre
Traslado de sed 2 5 10
o T dificultades que se lleguen a
presentar 5 causa del traslado
Cambi Iz legislacio |
R Rl 1 4 g | Mo reguiere tratamiento
laboral
GERENCIA Czmbios en lz ecanomia 2 4 g Mo H?ql._iiere u?til_mientu
GENERAL Seguimiento digric 2 los
Multas o =anciocnas 3 4 12 e que.pueden s
los compromisos con los
clizntes
I limientao | :
pndli s_En G 2L a4 2 Mo requisre tratamiento .
normas legales vigentes
i . Crescian de un formato en el
Linsamientas : . 2
et L que s= identifigue la revision
perjudicizles o erroneos 2z 5 10 B
e e por la gerencia de manera
Petain oles periddica
. . . Crescian de un formato en el
Mo mostrar importancia ! 2 Ly
: : que s& identifigue la revizion
en 2l sistema de gestion 2 5 10 S
de iz calidad B e g
periodica
B btebe der] & crez el procedimiento 51G-
ﬁ;:i“_s. n‘" E'!_ iy PR-O0G.VL, 2n el que ==
u.rg p-u. 3 4 12 estipula cada cuanto =& debe
sistema de gestion de la . e
; raalizar una pre auditoria o
calidad Ba S
SISTEMAS auditoria interna
INTEGRADOS DE Za cres el procedimiento SIG-
GESTION Canzles de comunicacion 9 5 10 PR-003.W1, &l cual fleva un
insuficientes control de la=s comunicacionas
creadas en fa organizacicn
TG z
L |rn|:|_ e R 2 4 g Mo requisre tratamiento
correctivas

GRUFD LOGISTICO RED 5.A5 NIT $01137524-5
Comrera 108 # 15-25, Manzano 14 Bodega 3 Lote 114 D, Zona Franca Fonfibdn Bogota
Telcfono: (57 1] 7424145
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Cadige: SIG-FO-002

Y PROCESO SISTEMAS INTEGRADD DE GESTION =
mﬁt - Version: V1
RED FORMATO Fecha: 21-04-2018

ACCIOMES PARA ABORDAR RIESGOS ¥ OPORTUNIDADES |Pagina: 2de 3

Falta de capacitscion y

conocimiento del sistema
de gestion de calidad par
parte de los trabajadores

lmicu mptimientcl de las
narmas de seguridad
industrial dentro de la

bodegs

Los documentos SHG-F G-
0021, TH-FO-010.M1 Y TH-FO-
0151, registram los
programas de capadtacion a
los empleados

| D fa mano com la ARL ==

emples un mecanismo de
capacitacion, prevencion y
entransmisnto para wdos los

| emplezdos en la operacian.

PICIZ

Problemas legales con
zons franca

Incumplimisnto da
documentacion parz
zalidasz del producto

ALMACENAMIENTO
E INVEMNTARIO

Jbiczcicn erradz del
producto =n la bodega

Caos en el inventario

Imconsistencias en 2|
sisterns LaB

RENTAS

Elzboracion errdnza de
documentacion para
entrega de products

Sancionss legales

TRANSPORTE Y
DISTRIBUCIOM

Despacho de marcancia
arrada

Entregs del producto en
mal estado

Entregas eguivocadas de
producto

GRUPO LOGISTICO REDS.ACE NIT 901137524-5

Mo reguisre tratamiento

Mo reguisre tratamiento

|| 52 debe crearun

procedimiento en el gue se
especifique detalladaments
como 58 debe depositary
argsnizar ef producto en

| bodega.

%e especifico an el formato TH-
FO-034.v1 las funcicnes v
responsabilidades de los

| znzlistas de inventarios

Mo reguisre tratamiento

Mo reguisre tratamiento

Mo reguisre tratamiento

Mo reguisre tratamiento

| 52 crezn dos procedimiantos

TR-FR-00LW1 Y TR-PR-DO2.V1
en donde se detalia las

responsabilidades [sanciones)
que acarrean los conductores
&l momento de la entrega del

)| producio

Mo requierE tratamiento

Comera 108 # 1525 Momzono 18 Bodega 3 Lefe 114 D, Tona Fronca Fonfibdn Bogota

Telefono: [57 1] 7424145
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Logiitha
RED

M

PROCESO SISTEMAS INTEGRADO DE GESTION

Codigo: S$IG-FO-002

Yersion: V1

3

FORMATO

Fecha: 21-04-2018

ACCIONES PARA ABORDAR RIESGOS ¥ OPORTUNIDADES

Paging: 3 de 3

Alta retacion del

| Be'cres el formato TH-FO-

3 5 i ﬁf}ﬂi 019.V1, &l cual hace un sondeo
personsl o % S
| del climia crganizacional actusl.
Ze crean en el area de talento
humano 35 formatos gue dan
Perdida de documentas 3 4 12 sopaorte 8l istado de
dacumentos paralos
TALENTO HUMANO st .
Se cres &l reglamento intermo
Brindar informacion de trabajo en donde s=
2 3 g 12 : L
confidencial estipulas las sancionas
impusstas por |z organizacion
Formato TH-FO-020.0L, en
Ialoz pasos en planiliz 9 5 10 donde se estipula un paz y
de zeguridad social zalvo tanto de la empresa
como por parte del empleado
B imniento de lc i 2 . "
EEE_D_HDCII‘I‘IIE .E i Elaboracion e identificacion del
servicios y le capacidad 3 4 12 : T
T Ry portsfolio de servicios
de la grganizacion
GESTION Estamcamiento comercial 2 3 [ Mo reguisre tratamiento
COMERCIAL Se/debe crakn
procedimiento guse mida la
Pérdida de clientes 2 5 io satisfaccidn de los clientes an
referancia = los servicios
prestados
: T e | Fzlt d tacio
Incapacidad financiera E] 5 15 ﬁﬁ;ﬂd a T
3 - | soporte &l proceso
CONTABILIDAD x 7 i =7
Mivel de endeudsmiento 3 5 1c Falta crear documentacion que

zlto

zopaorte 2| procesg

GRUPD LOGISTICO RED 5 A S HIT 301137524-5

Coarrera 104 # 15—25 Manzona 16 Bodegao 3 Lofe 114 D, Iona Franca Fonfibon Bogota

Telefonos [57 1] TAZEI 85




Anexo 6: Formato Perfil de Cargo
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PROCESO TALENTO HUMANG Y AMBIENTE DE

Codigo: TH-FO-034

Haygs
Lagisikn

TRABAJIO

Version: V1

FORMATO PERFIL DE CARGD

Fecha: 22-02-2018

CARGO A EVALUAR

Pagina: 1 de 1

IDENTIFICACION DEL CARGO

Mombre del cargo:

Dependencia:

A quien reporta:

Numero de cargos:

REQUISITOS

Requisitos de Formacion Académica:

Requisitos de Experiencia Laboral:

OBJETIVO GENERAL DEL CARGD

COMOCIMIENTOS, HABILIDADES Y DESTREZAS

MANUAL DE FUNCIONES

PROCESO

DESCRIPCION O DEFINICION

PELIGROS DEL CARGO

RESPONSABILIDADES CON EL SISTEMA DE SEGURIDAD ¥ SALUD EN EL TRABAIO

RESPONSABILIDADES CON EL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Elaborado par
Bogrdes Dz

LCaordinadars Takente Humano

Fevivada por:
Geénase Herndndez

Bprabado par:
Angie Rodriguer

Gerencia Comerndal

Conrdinadara S1G

P EA0T



Anexo 7: Formato verificacion de informacion

Coigm: SH-10-001 |

Versdm Vi

R STSTE RAYS tF.I1H.:'I-m:I!|I:H:|I hl'-.IIE‘.'II'I |
iy
:._\

: R Eﬂ FORMATD

Forba LN-08- 2018

VEIFICRCION DE IRFORRMACIDN Paginar L g 1

;_““ S L e AL Bt

| |

| NOMBRE EEDULA

| AREM CARED

AREA REVISADA TIFO DE SOLICITUD REVISADO
51 ND
CARACTERIZACION O
PROCEDIMIENTOS |
PERFIL DE CARGD [
IMSTRL ETiHU§ |
FORMATOS |
OBRSFRAVACKDMNES:
Forrs Cooedmsdor SIQ Farms Treibsgador
GRUPD LOETIOD FED 5.8 NIT 071275245
Comrero 158 # 16— 228 Aoroona 15 8odepa & Laie 114 O fono froroa Fordiodn Fogots

Tet=foro! (67 10 FATEEAS

75
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Anexo 8: Cuestionario Pre — Auditoria

CUESTIONARIO PRE-AUDITORIA INTERNA ISO 9001:2015

GRUPO LOGISTICO RED S.A.S.

Capitulo 4: Contexto de la organizacion

e ,Ha determinado los problemas externos e internos que son relevantes para el proposito de
su organizacion, su direccion estratégica y los problemas que afectan a la capacidad de
lograr los resultados del Sistema de Gestion de la Calidad?

e ,Tiene un modo de revision y seguimiento de éstos? ;Regularmente?

e ;Hadeterminado las necesidades y expectativas de las partes interesadas que son relevantes
para el Sistema de Gestion de Calidad y revisa éstos sobre una base regular?

e /Elalcance del Sistema de Gestion de la Calidad se ha determinado teniendo en cuenta la
explicacion de los problemas externos e internos, las partes interesadas y sus respectivos
productos y servicios?

e ,Ha establecido su Sistema de Gestion de la Calidad incluyendo los procesos necesarios
para el desarrollo de actividades, su secuencia e interaccion?

e (Hizo que los criterios para la gestion de estos se establecieran junto con las
responsabilidades, métodos, medidas e indicadores de desempefio relacionados necesarios
para garantizar la efectiva operacion y control?

Capitulo 5: Liderazgo

e ,La alta direccion ha tomado la responsabilidad de la eficacia del Sistema de Gestion de la
Calidad?

e ,La politica y los objetivos de calidad para el Sistema de Gestion de la Calidad, son
compatibles con el contexto de la organizacion, y esto se ha establecido y comunicado?

e ,Los objetivos de calidad estan establecidos a los procesos, los niveles departamentales e
individuales con la actividad de la organizacion?

e ;Hace que los requisitos para el SGC estén integrados en los procesos de negocio y gestion?
(Se ha promovido el enfoque basado en procesos y el pensamiento basado en el riesgo?

e Los requisitos del cliente, los legales aplicables y los reglamentarios han sido
determinados, encontrados y comunicados en toda la organizacion?
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(Los trabajadores estan enterados de que los riesgos y las oportunidades pueden afectar a
la conformidad de los productos y servicios y la capacidad de mejorar la atencion al cliente?
(La organizacion ha establecido y comunicado los roles, responsabilidades y autoridades?

Capitulo 6: Planificacion

(Esta enterado de los riesgos y oportunidades que deben abordarse para dar seguridad al
buen funcionamiento del Sistema de Gestion de la Calidad y asi poder lograr su intencion
con resultados validos?

(Tiene la organizacion las acciones previstas para hacer frente a estos riesgos y las
oportunidades de mejora integrados en el sistema de calidad con los procesos?

(Hay un plan para la determinacion de la necesidad de cambios en Sistema de gestion de
la Calidad y la gestion de su implementacién?

Capitulo 7: Apoyo

(La organizacion ha determinado y proporcionado los recursos necesarios para el
establecimiento, implementacion, mantenimiento y la mejora continua del Sistema de
gestion de la Calidad (incluyendo a las personas, la infraestructura y el medio ambiente
para la operacion de los procesos)?

(Se utiliza el monitoreo o medicion para pruebas de conformidad de los productos y
servicios?, si es asi especifique.

(Requisitos, la organizacion ha determinado siempre los recursos necesarios para
garantizar resultados vélidos y fiables?

(La organizacion ha determinado y mantenido la infraestructura necesaria para la
operacion de los procesos y para asi lograr conformidad en los productos o servicios?

[ Tiene la organizacion determinados los conocimientos necesarios para la operacion de sus
procesos y el logro de conformidad de los productos y servicios?

(La organizacion ha asegurado las personas que pueden afectar el rendimiento y la eficacia
del Sistema de gestion de la Calidad, sobre la base en la educacion, la formacion, o
experiencia o las medidas adoptadas para garantizar que las personas pueden adquirir la
competencia necesaria?

(La organizacion se ha asegurado de que la gente que hace el trabajo bajo su control son
conscientes de la politica y objetivos de calidad, su contribucion a estos y las implicaciones
de las no conformidades?

(La organizacion ha determinado las comunicaciones internas y externas pertinentes al
Sistema de gestion de la calidad?
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(La organizacion cuenta con la informaciéon documentada requerida por la norma y
necesaria para la aplicacion efectiva del Sistema de Gestion de la Calidad?

Capitulo 8: Operacion

(Existen procesos definidos para la provision de productos y servicios que cumplan los
requisitos especificados por el cliente?

(Cuando se planean cambios son llevados a cabo en una forma controlada y con medidas
adoptadas para mitigar cualquier efecto adverso?

(Existe un proceso para revisar y comunicar con los clientes en relacion con la informacion
sobre los productos y servicios, consultas, contratos o atencion de pedidos?

(Es esta revision llevada a cabo antes de la organizacion de compromiso con los productos
y servicios de suministro?

Si a disefiar y desarrollar productos o servicios, ¢existen procesos establecidos e
implementados de acuerdo con el requisitos de la norma?

(Se asegura que los procesos, los productos proporcionados externamente, y los servicios
se ajustan a los requisitos especificados?

[ Tiene criterios para la evaluacion, seleccion, supervision de rendimiento y reevaluacion
de proveedores externos?

La provision de productos y servicios se lleva a cabo en condiciones controladas, que
incluyen:

v" Ladisponibilidad de informacion documentada, la cual define las caracteristicas de
los productos que se producen o los servicios que se prestaran.

v’ Las actividades de seguimiento y medicion, en su caso etapas para verificar que los
criterios para el control de procesos o salidas de los criterios de aceptacion de los
productos y servicios, se han cumplido.

v Asegurar que la gente que esta llevando a cabo las tareas son competentes

(Tiene métodos apropiados de identificacion, aseguramiento y la trazabilidad de los
productos durante la produccion y el servicio?

(Hay un requisito para las actividades posteriores a la entrega asociado con los productos
y servicios tales como garantia, servicios de mantenimiento, reciclaje o disposicion final,
son ellos definido y gestionados?

( Tiene métodos de monitoreo de las percepciones de los clientes en el grado de satisfaccion
de que sus necesidades y expectativas se han cumplido?

(Estan las salidas no conformes administrados a fin de evitar su uso o entrega no
intencional?
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Capitulo 9: Evaluacion de desempefio

(Existe una evaluacion de rendimiento, determinando que se controla y que se mide,
teniendo en cuenta los métodos de seguimientos, medicion y analisis necesarios para la
evaluacion, asegurando los resultados previstos?

(La organizacion ha establecido un programa para una auditoria interna del Sistema de
gestion de la Calidad?

(Se han determinado las necesidades y oportunidades de mejora dentro de los Sistemas de
gestion de la Calidad y como éstos se introducen en la gestion opiniones?

(La organizacion tiene un enfoque para llevar a cabo revisiones por la direccion, de
actividades que hayan sido establecidas e implementadas?

Capitulo 10: Mejora

(La organizacion ha determinado las oportunidades para la mejora y puesta en practica
necesarias para satisfacer las necesidades del cliente y mejorar la atencion al cliente?

(La organizacion tiene procesos adecuados para la gestion de las no conformidades y las
acciones correctivas?

(La organizacion ha decidido como se va a hacer frente al requisito para mejorar
continuamente la idoneidad, adecuacion, y la eficacia del Sistema de gestion de la calidad?



Anexo 9: Informe Final Pre - Auditoria Grupo Logistico RED S.A.S.

INFORME FINAL PRE — AUDITORIA (I50 2001:2015)
GRUPO LOGISTICO RED 5.A.5,

AUDITOR: Sebastian Alberto Rodrignez Chavez
BOGOTAD.C

19 DE Abril de 2018

CONTENIDO

1. PROPOSITO DE LA PRE — AUDITORIA.

Proporcionar a la alta direccién de la empresa Gropo Logistico BED S A 8. informacion
respecto al estado actual de la implementacion del Sistema de Gestion de 1a Calidad en la
organizacion. de acverdo con los requisitos establecidos por la norma de calidad ISO
90012015 ¥ asi poder identificar las dreas débiles, oportunidades de mejora, fortalezas ¥
debilidades.

1. DETALLESDE LAFPRE —AUDITORIA.

En el desarrollo de 1a pre - auditoria se requirio de un dia calendario. a partir de las 9:00
a.n hasta la 1:00 pm.

E! anditor evalud los proceses de la parte operativa v selamente dos del area
administrativa de Grupo Logistico RED 5 A 5, teniendo cuenta los requisitos del Sistema
de Gestion de 1a Calidad. revisandoles en el tiempo anteriormente planteado y asi poder
obtener nna vision general de como se encuentran los proceses v su aplicacion con el
sistema.

La alta direccion de Grupo Logistico RED 5 A S, estaba enterada del proceso que se
estaba realizando por parte del auditor ese dia. ademds. es consiente que la auditoria de
certificacion, sera conducida con mayor defalle v aplicada a toda la organizacion en
general. este proceso se realiza mediante un ente de cerfificacion externo.

3. INFORMACION AL PERSONAL.

Se envio no comunicadeo via correo electronico, el dia 17 de Abril del presente afio, a
todos los jefes de area de la operacién. comentandoles el respective proceso pata la
realizacion de la pre —anditoria. A este comunicado se adjunto nna presentacion de
Power Point en donde se evidenciaba la informacion clave del Sistema de Gestion de la
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Calidad. con el fin de enterar al personal de la organizacion sobre el Sistema de Calidad
por =i se presentaban dudas el dia de Ia pre — anditoria.

PEE - AUDITORIA EN SITIO.

La pre — anditona se realizo de manera organizada en las instalaciones v oficinas de zona
franca Fontibon. Direccion: Carrera 106 # 15 — 25, Manzana 16 Bodega 3 Lote 114 I

RESUMEN Y ASPECTOS GENERALES.

La pre — anditoria se realizo en las areas operativas (Piciz — Rentas — Almacenamiento e
nventarios — Transporte v distribucion) v en el area administrativa (Talento Humano y
Sistemas Integrados de Gestion). En la organizacion Grupo Logistico RED S A S los
principales puntos de deficiencia se encontraron en los signientes numerales de la norma
de calidad:

NTC IS0 2001:2015 Sistema de Gestion de la

Calidad
Capimlos Numerales
4 4.1
5 31 =512
6 =
£ T12-T714-T73-T74
g 23
9 9:12-923
10

La orgamizacion debe realizar acciones comectivas de manera efectiva para eliminar las
deficiencias encontradas y asi optinuizar la implementacion del Sistenia de Gestion de la
Calidad. en las areas definidas comi débales.

Grupo Logistico RED 5 A S, podra solicitar 1a anditoria de certificacién cuando se

considere que el sistema de calidad esté operando eficazmente en todas las areas. ademas,

cuando el proceso de traslado de bodega que se esta evidenciando actualments culmine
de la manera mas satisfactoria posible.

PERSONAL CONTACTADO,

En la lista que se muestra a continuacion se enumeran los trabajadores que hicieron parte
del proceso de la pre — anditoria. su drea y cargo respectivos. Como soporte estas
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personas diligenciaron el formato SIG-FO-001.V1 Verificacian de Infermacion, en
dende se evidencia que fieron anditados y enterados del proceso de pre — aunditoria,

GRUPO LOGISTICO RED S A 5.
ARFEA CARGO EMFLEADO
Piciz Coundmiagoc Daniela Pinzén Morales
Piciz
Risiit Amnalista Ginna Marcela Flautero
e Bentas Loaiza
Transporte v distribucion Dﬂ“tﬁ?ﬁiﬁiﬁﬂm ¥ Edwin Espinel Beltran
Almacenamiento e : i :
i Direccicon de Operaciones Francy Baguero
Talento Humano € nwos Taisato Avde Dvaz Oiiz
Humano 3
Sistemas Integrados de ; : ; Angie Milena Rodriguez
Cestion Coordinadoer SIG Beorbion

T

. DETATLE DE LOS HALLAZGOS,

PRE -

AUDITORIA NTC IS0 9001:2015

GRUPOQ LOGISTICO RED S.AS.

PROCESO

CAFPITULD | NUMERAL

OBSERVACIONES POR NUMERAL

312

h

La commnicacion con el cliente ez muy importante. i se presenta
alguna ancmalia o algin cambios en los requisitos solicitados v no se
avisa de manera oporiuna el proceso tiende a demeorarse mas de lo
estipulado.

l-J
o

Se observa no solo én esta area sino en general que el ambiente de
trabajo no s el mas optimo. esto se-debe a la implementacion de
cambios drasticos, exceso de trabajo v falta de compafierismo laboral.
Ademas. de una clara evidencia en falta de comunicacion a nivel
interno.

8 83

Se especifica que para el desarrollo del Sistema de Gestion de la
Calidad en la empresa, este numeral solo se enfocara en la prestacion
del servicio como operador logistico.

OBSERVACION
GENERAL

En esta area se evidencia un claro orden de proceso v actividades, no requiere de
documentacion adicional debido a gue los formatos que maneja sen directamente
relacionados por los proveedores o clientes.

FICIE

3

5.1

Hace referencia mas que tode a la parte de compromise por parte de
los empleados, debido a que no se evidencia una claridad en las
responzabilidades v obligaciones propias de cada empleado.
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Se observa no sole en esta drea sino en general que el ambiente de
trabajo no es el mas optimo. esto se debe a la implementacién de

7 . }.'j_ "~ | cambios drasticos, exceso de trabajo v falta de compafierismo laboral
- Ademas. de una clara evidencia en falta de comunicacion a nivel
interng.
Se especifica que para el desarrollo del Sistema de Gestion de la
8 83 Calidad en la empresa, este numeral solo se enfocara en la prestacion

del servicio como operador logistico.

OBSERVACION
GENERAL

Esta area serd la mas afectada en la transicion que se estd evidenciando actualmente con
respecto al traslado de la bodega, debido a que dejard de Uamarse Piciz v se convertira en
Sizfra. esto guiere decir que el procedimiento principal que se tiene del area cambiara
completamente, comenzando con el drea desde ceros.

TATENTO
HUMANO

4

4.1

La falta de planeacion estratégicd no genera resultados positivos en la
prestacion del servicio:

51

Se evidenecia una defictencia en la falta de liderazgo en todas las areas
de la organizacion.

=

=~

-1

P,

R
|

Se observa no solo en esta drea sino en general gue el ambiente de
trabajo no es el mas optimo. esto se debe a la implementacion de
cambios drasticos, exceso de trabajo y falta de compafierismo laboral
Ademas, de una clara evidencia en falta de comunicacion a nivel
interno.

L a alta rotacion de personal esta generando tanto interna como
externamente falencias a nivel de operacion ¥ control de procesos en
la eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad.

9

93

Mo se logra visualizar una revision por la direccion, debido a cambios
orgamizacionales dindoles prioridad a otras actividades.

OBSERVACION
GENERAL

En esta drea se evidencia un orden con relacion a la documentacion v archive de los
empleados. en referencia a la creacion de la nueva organizacion. sus procesos siguen siendo
planificados pero las actividades que se realizan por el area estan claras v especificas.

ATMACENAMIE
NIOE
INVENTARIO

-

=~
-

o

Se observa no solo en esta area sino en general gque el ambiente de
trabajo ne es el mas optimo, esto se debe a la implementacion de
cambios drdsticos, exceso de trabajo y falta de compafierismo laboral
Ademas, de vna clara evidencia en falta de comunicacion a nivel
interng.

Se especifica gque para el desarrollo del Sistema de Gestion de la
Calidad en la empresa. este numeral solo se enfocard en la prestacion
del servicio como operador logistico.

912

El cumplimento en la prestacion del servicio es de vital importancia
con relacion a los requerimientos v necesidades del cliente. se debe
dejar claridad en los tiempos de arribo y despachos de inventano, asi
como también la creacion de formatos en donde se estipule o orden
panificado para llevar va control sistematizado. en planillas de mita,
arribos y devoluciones..

OBSERVACION
GENERAL

En esta area se logra evidenciar vn control programado o cuanto a docvmentacion. gracias a
gue su proceso estd completamente documentado v mwestia evidencias en caso de algin




inconveniente. se rezalta el buen vso del Siztema LAB como una herramienta de
mejoramiento para el proceso.
La nica falencia presente en esta area es la alta rotacion del peérsonal que opera en la bodega.

Se debe estandarizar de manera mas detallada un procedimiento en el
que se clasifiquen v se evidencien posibles problemas o
inconvenientes con los clientes al momento de 1a entrega del
producto.

5 512

Se observa no solo en esta area sino en general que el ambiente de
trabajo no es el mas optimo. esto se debe a la implementacion de
cambios drasticos, exceso de trabajo v falta de compafierismo laboral
Ademas. de una clara evidencia en falta de communicacion a nivel

TRANSPORTE Y o Ry

DISTRIBUCION

Se especifica que para el desarrollo del Sistema de Gestion de la
2 83 Calidad en la empresa, este numeral solo se enfocard en la prestacion
del servicio como operador logistico.

Una gran parte de Ia satisfaccion del cliente. se desarrolla por medic
de esta area. cabe recalcar a los trabajadores que complir con este

9 9173 requisito es de vital importancia no solo para el crecimiento de la
organizacion sino también para llevar un optime desarrollo del
Sistema de Gestion de Ia Calidad.

Las actividades estipulas en esta area se implementan adecuadamente. el control que se les
realiza a los conductores, Ia docnmentacion actueal v el talento humane, son competentes con
la actividad v esto hace que su proceso no genere contratiempos en el desarrollo.

OBSERVACION
GENERAL

E= de gran importancia resaltar el gran avance generado para el
Sistema de Gestion de la Calidad en la organizacion. se debe segnir
desarrollando y actmalizando la informacion de todas las areas con
relacion a los requisitos de la norma ISO 9001:2013, con el fin de

; lograr acreditar 1a empresa en calidad.
Es%i;:fﬂﬁ DB(E;:{;%DN Se debe trabajar en ﬂuﬁﬂplan de capacitacion para los trabajadores,
D GESTION clientes ¥ proveedores; en donde se brinde la informacion necesaria e
impertante sobre el sistema de calidad.
Eealizar un control planificado del alcance, Ia politica. los objetivos.
riesgos, acciones correctivas y ao conformidades. del sistema de
calidad.

8. RECOMENDACTONES.

s Garantizar los recursos necesarios para la implementacién del Sistema de Gestion de
la Calidad.

+ Concientizar al personal en lo referente a la importancia del Sistema de Gestion de la
Calidad, para asf evitar la resistencia al cambio que actoalmente se evidencia en la
O TANIZACION.

& El area de talento humano v sistemas integrados de gesticn, deberan trabajar de la
mano para asi peder deternunar, proporcionar v mantener ua clima laberal apto para




la operacion de todos los procesos con el fin de lograr una conformidad en la
prestacion del servicio.

¢ Ejecutar la anditoria interna contratande el servicic a un tercero ajeno a la compadia
para asi garantizar la unparcialidad en los resultados.

9. FORTALEZASY DEBILIDADES.

Al finalizar la pre —auditoria se lograron evidenciar unas debilidades v fortalezas de
manera conjunta. que ayudara a la alta direccion a dar una idea m4ds resumida scbre la
sifiacion actual de la organizacion.

FORTALEZAS DEBILIDADES

» Perscnal cualificado para el ¥ Desamrolla sistemas de
desarrollo de sps funciones comunicacion interna poco

* Cuenta con divisicmes ¥ efectivas
departamentos especializados en # Constantemente rotacion de
cada etapa del proceso logistico personal

& Enlabodega los productos estan F Capital homano medianaments
bien organizados satisfecho

# Los precios de los productos son = Falta de planificacion v
inferiores en comparacion con su compromiso de los directivos
competencia = Falta de capacitacion de los

# Infraestructura adecunada para el empleados
dlmacenamiento de la mercancia # Falta de medicion sistematica en la

= Cobertura a nivel nacional satisfaccion del cliente

F Competitividad en precios v # Falta de motivacion del recarso
plazos de entrega humano

= Portafolio de servicios amplios F Mo se cuenta con Ba sistema

# Respuesta inmediata v eficaz a sus avanzado de planificacion ¥
clientes programacion

» Asignacion de recursos optima » Mal clima laboral
para el desarrollo de las
actividades

10, ANEXOS.

S1G-FO-003.V1 Formato acciones correctivas ¥ de mejora

SIG-FO-004 V1 Formato gestion del cambio

SIG-PR-004 V1 Procedimiento para acciones correctivas v de mejora
SIG-PER-005.V1 Procedimiento para anditorias intérnas

85



Anexo 10: Procedimiento acciones correctivas y de mejora

PROCESO SISTEMAS INTEGRADOS DE GESTION

Codigod SIG-PR-004

Dawpa Viersion: W1
Logistico
PROCEDIMIENTO Fecha: 16-04-2013
NG CONFORNIDADES ¥ ACCIONES CORRECTIVAS Pagina: 1 de 2
OBIETIVO

Establecer la metodologia para la determinacion de las causas reales o potenciales de los
problemas relacionados con calidad v seguridad, salud en el trabajo en GRUPO LOGISTICO

RED 5.A5.

ALCANCE

1. Aplica para todos los procesos del Sistema de Gestign de Seguridad, Salud en el
Trabajo y Calidad de la empresa, cuyas fuentes de informacion pueden sar:

o
Y
m

TIPO DE INFORMACION

CORRECTIVA

Control de Provesedores

X

Informes de Auditorias Internas o Externas (Mo
cenformidades, Observaciones o riesgos NUevos)

X

Resultados de la medicion v el seguimiento del
3G-55T v Calidad

Resultados de la Revision por la Direccian

Analisis de datos

Cambios de version de las normas

Cambios legales

Anglisis de no Conformidades

Requerimientos de organismos de vigilancia y
icontrol

Accidentes o incidentes |aborales

YEro

GRUPD LOGISTICD RED S.AS MIT 901137524-5

0& # 15—25, Manzano 16 Bodego 3 Lot 114 O, Tona Fonco Fontibon Bogota

Telefono: [67 1) 74241465
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Teope
Laggdatine

PROCESO SISTEMAS INTEGRADOS DE GESTION

Codigo: 51G-PR-D04

Version: W1

PROCEDIMIENTO

Fecha: 16-04-2013

N CONFORMIDADES ¥ ACCIONES CORRECTIVAS

Pagina: 2de 2

Hallazgos NO conformes de inspeccion de
seguridad X

Enfermedades de crigen laboral X

Evaluacion de cumplimisnto en requisitos legales
en 55T X

PROCEDIMIENTO

. Todas lzs acciones correctivas ¥ no conformidades deben ejecutarse segun el plazo
establecido en los planes de accion relacionzados en la misma.

El Coordinador del Sistema Integrado de Gestion, sera el encargado de identificar
las causas del plan de accian y del seguimiento.

El andlisis de rausas y las soluciones propuestas deben ser desarrolladas por el
COPASST v el Comité de Calidad, de acuerdo al origen, o el responsable de la accidn
correctiva o no conformidad generada.

Las actiones correctivas ¥ no conformidades se deben registrar en el formato
accones correctivas ¥ no conformidades SIG-FO-003.1V1

El informe consolidado de las acciones correctivas o no conformidades, debe
contener 1a siguiente informacian (plan de accion):

Descripcidn del incidente.

Herramienta de mejora utilizada [El archivo se debe adjuntar).

Andlisis del problema [Causas, efectos v relaciones).

Listado de planes de accion.

Fecha limite de implementacion v responsable por cada actividad
establecida.

6. Verificacion o seguimiento de |a accidn establecida. Todos los empleados pueden

identificar problemas o no conformidades asociados con sus labores diarias.

GRUPC LOGISTICO RED S.A.5 NIT 901137524-5

Corera 106 # 15— 25 Monzano 15 Bodego 2 Lote 1140, Tona Franco Fonfibon Bogota

Telefono: [57 1) 7424145



Anexo 11: Formato acciones correctivas y de mejora

. i Cadigo: 5IG-FO-003
PROCESD SISTEMAS INTEGRADOS DE GESTION =
Grepa Version: V1
Lagiriia
FORMATO Fecha: 23-04-2018
ACCIONES CORRECTIVAS ¥ DE MEIORA Pagina: 1.de 3

ACCHOMES PREVENTIVAS ¥ DE MEIORA

Areaala gue pertenece: Grupo Logistico RED 5.A.5

CAUSA O CAUSAS
Fecha Pre — ,
A ; 2 = ¢
Auditoria 1% Abril 2018 Condicion Insspurs X Camportamiento Insegure - X
Clasificacion | Mejora X Preventiva

i6n Accién Preventiva y/o de Mejora. :

Los resultados del informe de Iz Pre - Auditoriz muestran deficiencias, debilidades e inconformidades en su gran
mayoria en los mismaos numerales de |z rorma 150 9001:2015, es por esto que el plan de accion o plan de
mejora se planteara de manera conjunta, ademas, este plan se llevara 2 cabo y s2 aplicara a toda Iz
orgznizacion, con el fin de poder mitigar, controlar y mejorar kos procesos, las actividades v el ambiente de la
operzcion en la organizacion:

Planinie Rccon’

Fecha de Fecha de

Descripcion: £ B
s inicio finalizacion

NUMERAL 4.1: La organizacian debe determinar cugles son sus accicnas internas
y externas gue sfectan directamente este negocio, para esto se pueden
implementar diferentes herramientas enlas que se podran evidenciar diferentes
estrategias de negocio; la mas recomendable es una matriz DOFA.

NUMERAL 5.1: Desde |z altz dirsccidn se debe demostrar Un COMpromisa con
respecto al Sistemna de Gestion de la Calidad, teriendo en cuenta lo que abarca la
politica de calidad planteadz, con relzcidn a las responssbilidades v autoridadas
que =2 3signan.

El area de Calidad v Talento Humano deben gestionar, establecer y mantener un
pian de capacitacion en el que s& svidencie la importanciz del Sistema de
Gastion de la Calidad y =50 ir disminuyendo paco 3 poco la resistencia al cambio
que se est3 presentando actualmente en la organizacion.

NUMERAL 5.1.2: Lz =lta direccion debe demostrar liderazgo y compromiso
determinando &l enfogue al disnte por medic del cumplimiento de los reguisitos
del cliente, los legsles v reglamentarios aplicables, esto s puede reslizar por
medio de la consideracidn de riesgos y oportunidades en temas de calidad, en
donde se podra medir |z conformidad del s2rvicio v asi aumentzar v mantener =
satisfaccion del cliente.

NUMERAL 7.1.2: Lz zlta direccion debe estar enterada v asumir la crisis que
enfrenta la organizacion con respecto 2l recurso humano debide al zlto nivel de
rotacion que se ha venido presentando hace un afio. Para esto I3 organizacion
debe determinar v proporcicnar pragramas de motivacian enfocados a:

- Incluir su ndcleo familiar en actividades de la emprezz

- Pausas activas, donde se comparta con sus companeros de area

137524-5
Comera 108 F 15-=25 Fra F

SO PO
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PROCESO SISTEMAS INTEGRADOS DE GESTION

Cadigo: S1G-FO-003

Version: V1

Logintioa
: FORMATO

Fecha: 23-04-2018

ACCIONES CORRECTIVAS ¥ DE MEIORA

Pagina: 2de 3

- Banificaciones por rendimiento en el trabajo
-  Posibilidades de crecimienta dentro de la arganizacicn

MUMERAL 7.1.4: Lz 3lta direccidn junto 3 los encargados de area deben
establzcer un protocolo para la resolucion de conflictos, asi mismao hacer el
correspondients sepuimients de los problemas interncs, generando un espacio
de confort com 2l trabajador y gue este no sienta vulnerado sus espacios de
trabajo.

Asi miismao hacer comités de solucidn de conflictos donde se pueda exteriorizar
los prablamas que se generan o puedan generar entre las partes afectadas.

MUMERAL 7.4: La orgarizacion debe determinar detalladaments las
comunicaciones internas y externas, para esto se debe crear un plan de
comuniczciones en el gue evidencien factores coma:

- ¢0uwe comunicar?

- iCuando comunicar?

- A quign comunicar?

- gComo comunicar?

- i0uign comunica?
Como un plan a lzrgo plazo ba alta direccion puede considerar |a creacion de un
Zrea de comunicacion gque pueds mitigar 2Un mas las brechas informativas que
tiene la organizacion.

MUMERAL 8.3: Al plantear el alcance del Sistemna de Gestion de Calidzd en la
organizacion seestipuld gue el numeral 3.2 se centraria solamente en el disefio v
desarrollc de los servicios gue prests la empresa como Operador Logistico, 5
par es5to que & debe tensr completamente |z informacion documentada de los
procesos principeles estipulados em 2l mapa de procesos. Esto es importante
debido a que se puede tensr un mayor control en |z implementacion del Sistemz
de Calidad sn la crgsnizacién, por eso se debe terminar con la actualizacion de Iz
informacion requerida por la organizacion.

MUMERAL 9.1.2: Lz zatisfaccion del cliente es uno de los pilares mas importantes
en el desarrallo del Sistemns de Calidad es por esto que se debe reslizar un plan
de mejoramisnta continuo enfocado 3 los servicios gue ofrece la organizacidn,
zdemas, es de vital importancia determinar los métodos para la abtencion,
seguimiento, analisis v evaluzcion de los datos que se necesitan parz |z
evaluzcion de |z conformidad del servicio, 2l grado de satisfzcion del cliente, =l
desempefio de los provesdores externas y mejoras implantadas para la eficacia
del Sistema de Gestion de |z Calidad.

MUMERAL 9.3: Parza finalizar Iz alta direccien debe planificar une organizacion de
calificacion en donde se asegure la conveniencia, adecuacion, eficacia y
zlineacion del Sistemsa de Gestion de |z Calidad, para esto es de vital importancia
concientizar a Iz gerencia de |z importancia de una planificacion o direccian
estratégica.

GROPD EOGISTICO RED 5. A_S NIT P01137524-5
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PROCESO SISTEMAS INTEGRADOS DE GESTION

Codigo: SIG-FO-003

Version: V1

Legisica

REﬁ - FORMATO Fecha: 23-04-2018
ACCIONES CORRECTIVAS ¥ DE MEIORA Pagina: 3 de 3

Las mejoras mencionadas en los numerales antericrmeante
relzcionados s empezardn a desarrollar & implementar, cuando bz
nrganiza-ci:'m se trasiade 2 su nueva sede.

La aitz direccion tendra |z informacion de primera mano del plan de
mzjora que =e busca implementar y es esta fa que tama |3 decisian
de ejecucidn de las actividades propuestas y la definicidn de las
fechas para su aplicacion. .

GRUFO LOGISTHCO RED 5 A5 NIT F01137524-5

Correra 106 # 15— 25 Monzona 14 Bodegao 3 Lofe 114 D, Tona Franca Foniicdn Bogota

Telefono: [57 1] 7425145



