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1. SELECCION DEL TEMA Y EL CONTEXTO

1.1 TEMA

Direccionamiento y Estructuracion del sistema de gestion de la calidad para Preflex
Logistics, acorde con la norma técnica ISO 9001:2015.

1.2 CONTEXTO

= Descripcion general
Preflex Logistics S.A.S ofrece servicios de logistica integral en manejo de carga en
zona franca Cartagena. Los servicios incluyen almacenajes temporales y depdésitos
permanentes en bodega, servicios de nacionalizacion, etiquetado y/o reempaque.

= Ubicacién geografica

Preflex Logistics S.A.S se encuentra ubicada en zona franca la candelaria mamonal
manzana j, Cartagena, Bolivar.
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Figura 1.Ubicacion Preflex Logistics

Fuente: Google maps



» Clasificacion de la empresa

Juridico: Sociedad por acciones simplificada
Tamafo: Pequefia empresa.

Sector: terciario.

Origen del capital:

Privada.

Interaccion de sus miembros: Formal

Actividad: CIIU 8299- Otras actividades de servicio de apoyo a las empresas nc p

Fecha de creacioén: 11 de diciembre de 2017.
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2. FORMULACION DEL PROBLEMA

Preflex Logistics S.A.S es una empresa que presta servicios logisticos integrales en
el manejo de carga en zona franca la candelaria mamonal. Hace parte del grupo
empresarial Preflex que cuenta con una experiencia de 37 afios en el mercado.

Dentro de la base de clientes a los que presta servicios, se identifica que un solo
cliente ocupa el 80% de la operacion de la empresa por lo se hace necesaria la
implementacion de estrategias de venta que le permitan captar una mayor cantidad
de clientes y mejorar su posicionamiento en el mercado.

La ausencia de un Sistema de Gestion de calidad actualmente esta generando
incumplimiento en los requisitos del cliente que ocupa gran parte de la operacion
debido a que para la prestacion del servicio exige que sus asociados de negocio
cumplan con estandares de calidad certificados.

Por lo anterior, la planificacion e implementacion de un Sistema de Gestidon de
Calidad bajo los lineamientos establecidos en la norma NTC ISO 9001:2015,
permitira a la organizacion lograr la satisfaccion de los clientes existentes y captar
nuevos clientes.



3. MARCO CONCEPTUAL

Almacenaje: Es una actividad que afiade valor tiempo al producto y comporta
decisiones asociadas como la determinacién del espacio requerido, el disefio, la
configuracion de los almacenes y la disponibilidad de los productos en el interior
(Franco, 2008).

Cadena de suministro: Conjunto relacionado de recursos y procesos que comienza
con el suministro de materias primas y se extiende hasta la entrega de productos o
servicios al usuario final, incluidos los medios de transporte (ICONTEC, 2008).

Calidad: Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes de un objeto
cumple con los requisitos (ICONTEC, 2015).

Cliente: Persona u organizacion que podria recibir o que recibe un producto o un
servicio destinado a esa persona u organizacion o requerido por ella (ICONTEC,
2015).

Gestidn de inventarios: es la actividad para proporcionar la requerida disponibilidad
de los productos que solicita la demanda (Cuatrecasas, 2011).

Logistica: actividades inherentes a los procesos de aprovisionamiento de
materiales, transformacion de materiales en productos terminados (fabricacion),

almacenaje y distribuciéon de productos (Anaya, 2007).

Transporte privado: aquel que es adquirido por personas particulares y cuyo uso
queda restringido a sus duefios (Mora, 2014).
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4. JUSTIFICACION

Un sistema de gestion de la calidad (SGC) representa en la actualidad una
herramienta de gran utilidad para las organizaciones que buscan mejorar la
eficiencia y eficacia de sus procesos. Algunos de los beneficios que las empresas
pueden obtener al implementar un SGC son: satisfacer las necesidades sus clientes
logrando una percepcion positiva, obtener negociaciones con clientes potenciales,
lograr diferenciacion ante sus competidores y reduccion de costos de los productos
y/o servicios sin comprometer la calidad (Sanchez, 2018).

Preflex Logistics es una empresa de servicios que busca ser un operador logistico
capaz de proveer soluciones integrales a sus clientes mediante la disponibilidad de
diversos servicios, reduccion de costos y adecuada atencién al cliente.

Para lograr los objetivos planteados por la organizacion, se requiere establecer
estrategias para planificar, implementar, controlar y mejorar las actividades de los
procesos existentes.

En este sentido, planificar e implementar un Sistema de Gestion de la Calidad de
acuerdo con los lineamientos establecidos en la norma NTC ISO 9001:2015
representa un mecanismo operativo que le permitira a Preflex Logistics estandarizar
actividades y procedimientos que aseguren el cumplimiento de los requisitos
establecidos por los clientes actuales relacionados con tiempos de entrega,
adecuada rotacion del inventario y bajas averias.

El desarrollo del proyecto favorecera principalmente a nivel interno a los socios de
la organizacion debido a la mejora en el posicionamiento de la empresa en el
mercado y a los trabajadores ya que les permitira realizar las actividades de una
manera organizada y eficaz. A nivel externo beneficiara a los clientes a través del
cumplimiento de sus requisitos y a los proveedores generando relaciones
mutuamente beneficiosas.

Algunos riesgos que pueden materializarse durante la ejecucion del proyecto, estan
asociados con errores en la comunicacion con el personal de la organizacion debido
a que la mayor parte del tiempo podria hacerse telefénicamente y existe una baja
probabilidad de efectuar visitas en las instalaciones de Preflex Logistics debido a la

11



distancia. Con la finalidad de disminuir estos riesgos mencionados, se solicito al
gerente general autorizar la realizacion de por lo menos una visita a las instalaciones
en el transcurso del proyecto y/o una visita a la planta de Soacha por parte del Jefe
de logistica de Preflex Logistics.

12



5. FORMULACION DE OBJETIVO GENERAL Y OBJETIVOS ESPECIFICOS

5.1 OBJETIVO GENERAL.

Efectuar el direccionamiento y estructuracion del Sistema de Gestion de la Calidad
con base en los lineamientos establecidos en la norma técnica NTC ISO 9001:2015
en la empresa Preflex Logistics con el fin de cumplir sistematicamente con los
requisitos de los clientes y mejorar su posicionamiento en el mercado.

5.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS.

¢ Identificar el nivel de cumplimiento de los requisitos de la norma técnica ISO
9001:2015 por parte de la organizacion mediante un diagnéstico.

e Determinar el direccionamiento del sistema de gestion de calidad para la
empresa Preflex Logistics.

e Establecer y aplicar el plan de implementacion para la estructuracion del
sistema de gestidn de la calidad.

e Evaluar los resultados obtenidos en las fases de diagndstico,
direccionamiento e implementacion del plan operacional.

13



6. ALCANCE

El direccionamiento y estructuracion del Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) se
realizara en la empresa Preflex Logistics S.A.S ubicada en zona franca la candelaria
mamonal manzana j, Cartagena, Bolivar, durante un periodo de seis meses a partir
de junio de 2019.

El sistema comprende las actividades especificadas en el mapa de procesos como
lo son gerencia general, gestion de calidad, comercial y servicio al cliente, recibo de
mercancia, almacenamiento de productos y despacho, mantenimiento en relacion
con las dos primeras fases de la implementacion del SGC relacionadas con el
direccionamiento y estructuracion.

La organizacion hace parte de un holding de empresas por lo que los procesos de
gestion humana, sistemas, financiero y compras son subcontratados a la empresa
Preflex S.A.

Como resultado del desarrollo del proyecto, los documentos entregables a la
empresa son: politica de calidad, objetivos de calidad, matriz DOFA, mapa
estratégico, despliegue de indicadores, mapa de procesos, caracterizaciones de
procesos, matriz de riesgos, procedimientos, formatos.

14



7. METODOLOGIA Y ACCIONES

Las estrategias metodologicas utilizadas durante el desarrollo del proyecto se
muestran a continuacion:

Tabla 1. Metodologiay acciones

OBJETIVO ESTRATEGIA

ESPECIFICO METODOLOGICA ACCIONES ENTREGABLES
Identificar el nivel de | Formulario de | P: Definir el personal a | Informe de
cumplimiento de los | diagnéstico. entrevistar y el horario. | diagnéstico.

requisitos de la
norma técnica ISO | Mesas de trabajo

9001:2015 por parte H: Realizar entrevista.
de la organizacion.

V: Consolidar la
informacioén
suministrada.

A: Definir actividades de
acuerdo con los
resultados obtenidos.

Determinar el | Entrevista con | P: Comunicacion con la | Alcance, politica,
direccionamiento del | personal de la | alta direccibn  para | objetivos, mapas de
sistema de gestion de | organizacién que | definir el | procesos y
calidad para la | hace parte de la alta | direccionamiento. despliegue de
empresa Preflex | direccion. H: Elaborar los | indicadores, gestion
Logistics elementos que hacen | del riesgo del SGC,
Consulta con tutores | parte del | plan de
de la especializacién. | direccionamiento implementacién
estratégico. operacional.
Consulta en libros vy
articulos. V: Entregar la
propuesta a la alta
direccion.
A: Evaluar los

resultados obtenidos y
realizar los ajustes
solicitados por la alta

direccion.
Establecer y aplicar el | Visita a las | P: Entrevista con los | Caracterizaciones de
plan de | instalaciones de la | lideres de procesos | procesos, mapa de
implementacion para | empresa. para conocer las | procesos, requisitos e
la estructuracion del entradas, actividades, | indicadores de los
sistema de gestién de | Entrevistas con los | salidas, riesgos. procesos,
la calidad lideres de proceso. instructivos, formatos,
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Mesas de trabajo con
los diferentes grupos
conformados.

H: Generar la
documentacién de cada
proceso.

V: Realizar visita a las
instalaciones de la
organizacion para
verificar en conjunto
con los lideres de
proceso la
concordancia de la
documentacién
generada.

A: Efectuar los ajustes
pertinentes.

manuales y
procedimientos,
criterios de riesgos y
conocimiento.

Evaluar los
resultados obtenidos
en las fases de
diagndstico,
direccionamiento e
implementacién  del
plan operacional.

Entrevistas con la alta
direccion y lideres de
proceso.

Revisar nuevamente
los criterios definidos
en el diagnodstico y
verificar su
cumplimiento  luego
del desarrollo del
proyecto.

P: Definir el personal a
entrevistar y el horario.

H: realizar en una
evaluacion final del
Sistema de Gestién de
Calidad.

V: Analisis de los
resultados alcanzados.

A: Ajustar los resultados
de acuerdo con lo
solicitado por la alta
direccion. Incluir los
resultados

Evaluacion final de
cumplimiento del
SGC
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Tabla 2. Cronograma objetivo 1y objetivo 2

8. CRONOGRAMA

OBJETIVOS DESCRIPCION ACTIVIDAD ENTREGABLES RESPONSABLE JUNIO JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE
Diagnostico que evalla el
D|agnqst|cq - andlisis cumplimiento de la organizacion Gina Meza E
situacional con respecto a los requisitos de la
norma
Determma}r tipos de clientes y Matriz de partes interesadas Gina Meza E
requisitos del producto
Identificar el nivel de Comprension de la Andlisis de la debilidades,
cumplimiento de los requisitos| organizacion, su contexto y su [oportunidades, fortalezas y Gina Meza
Objetivo 1 de la norma técnica 1SO estado actual amenazas.
9001:2015 por parte de la
organizacion. . I
Andlisis de la percepcion por parte
” de los clientes, con respecto a los
Conocer la percepcion de los . : .
; servicios ofrecidos por la Gina Meza
clientes R ) .
organizacion a través de quejas y
reclamos, encuestas.
Sensibilizacién con Principios " .
de 1SO 9001 Actas de reunion Gina Meza
Alcance con la descripcion de los
Definir el alcance del SGC |procesos y requisitos que abarca el |Gina Meza
SGC
- ) Organigrama de la compafiia
Definir Ig est.rateg|a Mision Gina Meza E E E E
organizacional o
Vision
Determinar el
Objetivo 2 dlreccm_qamlento_del sistema Politica de calidad acorde con la Gina Meza £ £ £ £
de gestion de calidad para la norma
empresa Alinear la politica de la
calidad y los objetivos de la |Objetivos de calidad basados en la | ..
" . ,. ; Gina Meza
calidad a la estrategia politica de calidad.
organizacional
Despliegue de indicadores Gina Meza

E= Ejecutado
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Tabla 3. Cronograma objetivo 3y objetivo 4

FASE DESCRIPCION ACTIVIDAD ENTREGABLES RESPONSABLE AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE
Definir el mapa de procesos |Mapa de procesos Gina Meza
Andlisis y modelacion de los .
Caracterizaciones de los procesos
procesos y de sus Definicién de indicadores por
interacciones. Determinar los P Gina Meza = E
- procesos
recursos necesarios para el
SGC.
Gestion deSIOGSC”engS del Matriz de riesgos por procesos Gina Meza
Establecer y aplicar el plan de Procedimiento para identificar,
Objetivo 3 |mp|eme_r}ta<:|on para la Productos y servicios No |corregir, suspender e informar al Gina Meza
estructuracion del sistema de Conformes. cliente sobre el servicio no
gestion de la calidad conforme.
Definir la informacion - . -
- Definir la informaciéon documentada
documentada requerida por . RN .
L requerida por los procesos: criterios |Gina Meza E E E
los procesos: criterios de X L
: S de riesgos y conocimiento.
riesgos y conocimiento.
Formacion a todos los Evidencia de capacitaciones al .
. Gina Meza
involucrados. personal
Evaluar los resultados o .
. Verificar el cumplimiento de
obtenidos en las fases de - . J .
. - . . . los requisitos definidos en el |Andlisis del cumplimiento de los .
diagndstico, direccionamiento | . R . Gina Meza £
H P diagnostico inicial, luego del |requisitos
e implementacion del plan
X desarrollo del proyecto.
operacional.
Objetivo 4
Revision del documento final . =
) X X Guillermo Pefia
Reporte final del proyecto | en conjunto con el tutor de la |Documento final ) B
S Gina Meza
especializacion
- Elaboracion y revision de o . . Guillermo Pefia
Sustentacion X - Exposicién con diapositivas .
diapositivas Gina Meza

E= Ejecutado
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En el anterior cronograma, se identifica que las actividades planeadas fueron
ejecutadas al 100%. El inicio del desarrollo del proyecto se dio a partir de junio de
2019 y no desde febrero de 2019 como otros proyectos de la cohorte 99, debido a
que en el segundo semestre se toma la decision de aceptar la oportunidad brindada
por Preflex Logistics de planificar e implementar el Sistema de Gestion de Calidad.
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9. RESULTADOS.
9.1 COMPRENSION DE LA ORGANIZACION Y SU CONTEXTO
Para llevar a cabo el analisis del contexto, se utilizO como herramienta la matriz
DOFA donde se evaluaron las debilidades y fortalezas de la organizacion a nivel
interno y las amenazas y oportunidades a nivel externo. Se realizaron entrevistas al

personal de la organizacion y visita a las instalaciones de la empresa ubicadas en
Cartagena, en octubre de 2019.

A continuacién, se muestran las situaciones que caracterizan a la organizacion:

Tabla 4. Matriz DOFA a nivel interno

DEBILIDADES FORTALEZAS

D1: La empresa no cuenta con un | F1: La empresa hacer parte de un grupo
Sistema de Calidad estructurado empresarial con 37 afios de trayectoria

F2: Cuenta con capacidad de
D2: Escasa publicidad y promocién. almacenamiento en la bodega de
Cartagena con un area de 5000 m2

D3: Falta de estandarizacion de los

. F3: Personal profesional capacitado
procesos y actividades.

F4: La empresa ofrece servicios que
D4: El 80% de la operacion de la | hacen parte de los rubros mas
empresa depende de un Unico | importantes en el costo total de la
cliente. logistica como lo son el transporte y el
almacenamiento.
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Tabla 5. Matriz DOFA a nivel externo

AMENAZAS

OPORTUNIDADES

Al: Aumento de los costos en la
prestacion de los servicios debido a la
subcontratacion de servicios de
montacarga.

O1: De acuerdo con la encuesta nacional de
logistica 2015 realizada por el DANE, la
region caribe presenta la mejor calificacion
en comparacién con otras regiones con
respecto al indice de competitividad logistica
(facilidad en actividades y operaciones
logisticas).

A2: Falta de rigor en la seleccién de
proveedores.

02: Alta demanda a nivel nacional con
respecto a servicios logisticos (por cada 100
pesos en ventas, las empresas gastan
alrededor de 15 pesos en logistica).

A3: Zona franca no cuenta con
servicio de acueducto y
alcantarillado.

03: Altos costos de transporte en la region
caribe

Tabla 6. Matriz de estrategias

FO

DO

para la captacién de nuevos clientes.

F201: Con base en la capacidad de
almacenamiento de la bodega y la facilidad
para las operaciones logisticas en la region
caribe, generar estrategias publicitarias

D101: Planificar e implementar un
Sistema de Gestion de Calidad que le
permita a la organizacibn ser mas
competitiva en el mercado.

F402: Desarrollar nuevos
enfocados en la logistica integral.

servicios

D202: Generar estrategias
publicitarias que le permitan a la
organizacion captar un mayor nimero
de clientes
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F102: Durante la captacion de clientes,
realizar énfasis sobre el respaldo que tiene
la empresa por parte de un grupo
empresarial con varios afos de trayectoria.

D403: Revisar la posibilidad de
ofrecer precios méas competitivos en el
mercado con la finalidad de captar un
mayor nimero de clientes.

F303: Revisar los costos logisticos de las
empresas de la region caribe y generar
estrategias para ofrecer los servicios a
bajos precios sin comprometer la calidad y
conocimientos por parte del personal.

D303: Mediante la estandarizacion de
procesos y actividades al planificar e
implementar el SGC, evaluar la
reduccion de costos a nivel interno que
permita generar disminuciéon en los
precios ofrecidos a los clientes.

FA

DA

F3Al: Realizar la compra de un
montacargas y la contratacién de personal
capacitado para el manejo de la misma.

D1Al: Planificar en implementar un
SGC que permita lograr eficiencia y
eficacia en los procesos a nivel
interno.

FA4A2: Definir los requisitos que deben
cumplir los proveedores criticos (por
ejemplo, en el caso del transporte) con el
proposito de lograr cumplir a satisfaccién
con los requisitos establecidos por los
clientes actuales.

D4A2: Definir los requisitos que deben
cumplir los proveedores criticos (por
ejemplo, en el caso del transporte) con
el propésito de lograr la captacion de
nuevos clientes.

F2A3: Aungue la organizacion cuenta con
planta de tratamiento de agua residual y

D3A2: Definir requisitos que deben
cumplir los proveedores mediante la

potable, se requiere establecer Nt . L
procedimientos  para su  adecuada planificacion e implementacién del
operacion. SGC.

D2A1: Implementar estrategias de

publicidad y mercadeo que permitan
aumentar la cantidad de clientes. Con
mayores ingresos se podran adquirir
montacargas para la operacion.

22




9.2 MATRIZ DE PARTES INTERESADAS

Las partes interesadas son aquellas personas, grupos, organizaciones o
instituciones que se relacionan con la organizacion en funcion del quehacer o mision
de la misma e intervienen en el cumplimiento de los objetivos, dirigiendo sus
esfuerzos y recursos para obtener beneficios y utilidades de dichos vinculos (Gaete,
2011).

A continuacion, se especifican las partes interesadas a nivel interno y externo de la
organizacion:

Tabla 7. Matriz de partes interesadas

PARTES
INTERESADAS A
NIVEL INTERNO

NECESIDADES EXPECTATIVAS

Brindar servicios logisticos que

Cumplimiento de la -
cumplan con los requisitos

normatividad vigente.

) legales
Socios de la
organizacion (la
empresa es una | Incrementar la rentabilidad | Aumentar la cantidad de
sociedad por | del negocio clientes.
acciones
simplificadas). Mejorar el posicionamiento - . .
Servicios logisticos integrales
de la empresa dando

respuesta a las necesidades
del mercado

que promuevan  alianzas

estratégicas.

Empleados (la
organizacién cuenta
actualmente con seis
personas
contratadas).

Remuneracion econémica
acorde con su nivel
profesional.

Salarios iguales o superiores a
los del promedio

Lograr estabilidad laboral

Permanecer minimo 2 afios en
la compafiia.
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MATRIZ PARTES INTERESADAS

PARTES INTERESADAS
EXTERNAS

NECESIDADES

EXPECTATIVAS

Entes reguladores (DIAN,
INVIMA, EPA).

Cumplimiento de la normatividad
vigente.

Operacion de la empresa sin
sanciones o multas

Clientes (el principal
cliente maneja alimentos
perecederos).

Obtener servicios logisticos que
cumplan con sus requisitos.

Adecuada preservacién de los
productos propiedad del cliente.

Atencion al cliente oportuna

Empleados que cuentan con el
conocimiento de los procesos
necesario para una adecuada
atencion al cliente.

Proveedores
(transportadores,
empresas de servicios de
montacarga).

Generar relaciones sostenidas
durante el tiempo.

Cumplir con los requisitos
definidos por la empresa.

Cooperacién para el logro de
operaciones efectivas.

Comunicacién efectiva entre la
empresay el proveedor.

Pago oportuno de los servicios
suministrados a la empresa.

Definir requisitos para el pago de
los servicios.

Competidores
logistica y transporte).

(de

Informacién de los competidores
para el estudio de la evolucién
del mercado.

Competencia leal durante Ila
adquisicion de contratos.
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9.3 DIAGNOSTICO DE LA ORGANIZACION

Con la finalidad de conocer el estado actual de la organizacion Preflex Logistics en
términos del cumplimiento de los requisitos establecidos en la norma ISO
9001:2015, se llevd a cabo un diagnostico (ver anexo A) utilizando una lista de
chequeo donde se evaluaron los componentes estratégicos (direccionamiento
general y gobernanza), operativos (actividades y procesos) y humanos (involucra
personas de la organizacion).

A continuacién, se muestran los resultados obtenidos:

COMPONENTE ESTRATEGICO

B 2. Aproximacion reactiva

[ 3. Sistema formal definido

Figura 3. Diagnostico componente estratégico

En la figura 3 se identifica que el 50% de los requisitos de tipo estratégico cuentan
con una aproximacion basada en necesidades puntuales o problemas presentados.
El otro 50% muestra planificaciébn, pero poca aplicacibn o resultados y
documentacion. Se evidencia que no se ha realizado la definicién del alcance del
SGC, los procesos y sus interacciones, politica de calidad, gestion del riesgo,
objetivos y la mejora continua.

COMPONENTE OPERATIVO Y TECNICO

0%

[ 1. No hay aproximacion formal

[ 2. Aproximacion reactiva

| 3. Sistema formal definido

M 4. Sistema formal estable

W 5. Mejora continua

Figura 4. Diagnostico componente operativo y técnico
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En la figura 4, se evidencia que el 41% de los requisitos del componente operativo
o técnico cumplen con los objetivos, hay retroalimentaciones y procesos
sisteméticos. En el 23% de los requisitos existe planificacion, pero poca aplicacion
o resultados y documentacion. La organizacién no cuenta con estrategias para
evaluar el desempefio, la eficacia, seguimiento y medicién de los procesos. Asi
mismo, no se llevan a cabo auditorias periddicas y la revision de la eficacia de las
acciones correctivas tomadas.

COMPONENTE HUMANO

2. Aproximacién reactiva

[ 3. Sistema formal definido
83%

Figura 5. Diagn6stico componente humano

Con respecto al componente humano, el 83% de los requisitos cuentan con
planificacion, pero poca aplicacion o resultados y documentacion. El personal de la
organizacioén tiene algunos conocimientos relacionados con la importancia de sus
actividades para el logro de la satisfaccion del cliente sin embargo no se han
definido niveles de autoridad y responsabilidad con respecto al Sistema de Gestidn
de Calidad. Asi mismo, cuentan con pocos conocimientos en la norma ISO 9001.
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Durante la visita realiza a las instalaciones de la organizacién a finales de octubre,
se efectuaron las siguientes observaciones desde el punto de vista de la cultura
organizacional:

Tabla 8. Cultura organizacional

OBSERVACIONES DESDE EL PUNTO DE VISTA HUMANO - CULTURA

ORGANIZACIONAL.

Estilo de liderazgo en la
empresa

Liderazgo participativo: se toma en cuenta las
opiniones del equipo de trabajo para tomar decisiones

Qué percepcion tienen las
personas sobre la calidad
real de la empresa y el
servicio al cliente

La empresa cumple con los requisitos definidos por los
clientes, sin embargo, consideran importante tener una
mayor cantidad de clientes.

Personal reticente o]
amigable con el SGC - hay
0 no trabajo en equipo.

Existe trabajo en equipo e interés por conocer los
requisitos de la ISO 9001 y como desde su rol pueden
contribuir con el desarrollo del SGC en la organizacion.

Hay buena comunicacion
interna - o] hay
"murmuraciones”.

Se evidencia un ambiente laboral saludable donde hay
comparierismo.

Cudl es el lenguaje de la
organizacibn - jerga -
términos técnicos

Los términos técnicos son utilizados por el jefe de
logistica al comunicarse con la zona franca y los
clientes. El personal operativo utiliza términos usuales
para el desarrollo de las actividades asignadas, los
cuales no presentan mayor complejidad.

Estan muy marcadas las
areas funcionales, los
Jefes son colaboradores
con otras areas.

Los procesos son liderados entre el gerente general y
el jefe de logistica. Existe colaboracién mutua entre los
colaboradores de los distintos niveles de la
organizacion.

Se percibe compromiso
con la empresa en todos
los niveles

Se identifica compromiso por parte de la organizacién
a nivel estratégico, tactico y operativo. Se observa que
el gerente general realiza visitas a las instalaciones de
Preflex Logistics (no esta presente todos los dias).

9.4 Conocimiento de la percepcion del cliente
Como se menciono en el planteamiento del problema, se identifica que un solo

cliente ocupa el 80% de la operacion de la empresa. El 20% restante, corresponde
a clientes ocasionales los cuales no fue posible evaluar.
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Con el propésito de conocer la percepcion del cliente frente a los servicios ofrecidos
por la organizacion, se realizdé una encuesta a la Coordinadora de operaciones de
la empresa cliente (80% de la operacién) donde se evaluaron aspectos como:
cumplimiento de la fecha y hora de entrega, entrega de producto en las cantidades
solicitadas, el trato brindado por los funcionarios de Preflex, la entrega de la
informacion correcta y oportuna relacionada con la entrega de los pedidos, tramite
de reclamaciones.

De las siete preguntas realizadas con calificacion de 1 a 5 (1-Bajo, 5 Alto), se obtuvo
como resultado un promedio de 5. El término generales el cliente considera que la
empresa maneja procesos seguros y eficientes para el almacenamiento de sus
productos. El formato de la encuesta realizada se muestra a continuacion:

reflex

p e 1?3:‘56«'(5 ENCUESTA SATISFACCION DE CLIENTES
EMPRESA CLIENTE:

ENCUESTADO: CARGO:

FECHA ENCUESTA: ANO MES DIA

Utilice la siguiente escala. 1:Nunca, 2:Casi Nunca, 3: Algunas Veces, 4: Frecuentemente y 5:Siempre
CALIFICACION
1 2 3 4 5

1 ¢Recibe usted su producto en la fecha pactada y hora pactada?.

2 ¢Recibe usted su producto en las cantidades solicitadas?

3 ¢El trato brindado por los funcionarios de Preflex es amable y cordial?

4 Obtiene informacién correcta y oportuna sobre el estado de sus pedidos?.

¢Durante el aGltimo afio ha debido tramitar algin reclamo hacia la compafiia? En caso

5 y . - .
afirmativo , por cual de las siguientes causales ha tenido que generar un reclamo :
Faltante de producto
Demoras en la entrega
Averia de mercancia
Faltante de documentos
No aplica
6 La respuesta que ha recibido a sus quejas y reclamos es oportuna y satisfactoria?.
7 El personal de la compafia atiende satisfactoriamente sus requerimientos (quejas y
reclamos. llamadas. solicitudes. resolucién de inauietudes. cotizaciones. ofertas)?.

8 Qué oportunidades de mejora considera usted que tiene Preflex Logistics?

| COMENTARIOS ADICIONALES DEL CLIENTE |

NOMBRE DEL CLIENTE

ev 01, 2019-10-31 E-GC-04
Figura 6. Encuesta de satisfaccion
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9.5 Formacioén de los involucrados

Se realiza sensibilizacion al personal de Preflex Logistics, a cerca del Sistema de
Gestion de Calidad para darles a conocer: ¢Qué es ISO 90017, Definiciones,
Principios de calidad, Familia de las normas ISO 9001, Estructura ISO 9001: 2015,
Ciclo PHVA, Etapas de la norma ISO 9001, Objetivo y campo de aplicacion.

La sensibilizaciéon del personal es fundamental para lograr una cultura
organizacional enfocada en el logro de la satisfaccion del cliente (ver anexo B)

9.6 DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO DE LA ORGANIZACION
9.6.1 Mision.

La mision de una organizacion expresa su razon de ser y la distingue de otras
organizaciones de su tipo. La mision establece las prioridades, la direccion de los
negocios, identificando los mercados que quiere servir, los productos que ofrecer y
con cuales competencias claves (Rodriguez, 2012).

De acuerdo con lo anterior, se definié para Preflex Logistics la siguiente mision:
Proveer soluciones logisticas para el almacenamiento de carga a nivel nacional y
del exterior, cumpliendo con la satisfaccion de nuestros clientes y siendo parte
activa de la consecucién de sus objetivos para contribuir con el desarrollo del pais.

9.6.2 Vision.
La vision en una organizacion es la forma de compromiso con el futuro, debe ser
retadora para contribuir al fortalecimiento del papel de la misma ante la sociedad.
Tiene el propésito de definir el horizonte deseado al que aspira la organizacion

(Rodriguez, 2012).

La visidn de Preflex Logistics es: Ser la empresa lider en el suministro de servicios
logisticos a nivel nacional para el afio 2024.

9.6.3 Valores corporativos.

Los valores corporativos son los ideales y principios colectivos que guian las
reflexiones y las actuaciones de un individuo o un grupo de individuos. Son los ejes
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de conducta de la empresa y estan intimamente relacionados con los propésitos de
la misma (Martinez, 2005).

Los valores corporativos definidos para Preflex Logistics son:

e Respeto: capacidad para valorar a las personas y en general a la
organizacion en términos de palabras y actitudes.

e Orientacion al Cliente: resolver las necesidades de los clientes internos o
externos, manteniendo una escucha activa y presentando estrategias
encaminadas al ofrecimiento de un buen servicio.

¢ Responsabilidad: cumplimiento de las obligaciones delegadas alcanzando
los resultados propuestos en los roles desempefiados.

e Trabajo en equipo: integrarse y participar activamente dentro de grupos o
equipos de trabajo desempefiando roles claros frente a los objetivos
establecidos.

9.6.4 Politica de calidad.

La politica de calidad proporciona un marco de referencia para el establecimiento
de los objetivos de calidad e incluye el compromiso de cumplir requisitos aplicables
y la mejora continua del Sistema de Gestién de Calidad.

A continuacion, se especifica la politica de gestion de calidad de Preflex Logistics:

Preflex Logistics S.A.S, empresa dedicada a proveer servicios logisticos para el
manejo integral de carga, estd comprometida en obtener la satisfaccion de sus
clientes a través de la entrega oportuna de los pedidos, apropiada rotacion del
inventario, almacenamiento adecuado de los productos, el fortalecimiento de las
competencias del personal, el cumplimiento de la normatividad vigente y la
evaluacion y mejora continua de sus procesos.

9.6.5 Obijetivos de la calidad
La norma I1SO 9000 define un objetivo como un resultado a lograr en los niveles

estratégicos, tacticos u operativos. Con base en la politica de calidad definida, se
establecieron los siguientes objetivos:
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e Cumplir con los tiempos establecidos en la entrega de los productos al
transportador del cliente.

¢ Realizar una adecuada rotacion del inventario manteniendo una vida util de
los productos minimo 120 dias.

e Generar averias en el almacenamiento de los productos y entrega, menores
al 5% con respecto al inventario entregado por el cliente.

e Fortalecer las competencias del personal en términos de gestion de la
calidad.

e Incrementar la base de clientes mediante planes de marketing.

9.6.6 Cuadro de mando integral (CMI).

El Balanced Scorecard (BSC) o cuadro de mando integral (CMI), es la herramienta
que permite describir y comunicar una estrategia de forma coherente y clara.
Presenta una metodologia clara de enlace entre la estrategia de la empresa y la
accion. Tiene como propoésito alinear los objetivos en las perspectivas: financiera,
procesos, clientes, aprendizaje y conocimiento (Martinez, 2005).

El cuadro de mando integral para la empresa Preflex Logistics es el siguiente:

Incrementar Incrementar las

FINANCIERO numero de utilidades del
clientes hegocio
Cumplimiento . .
CLIENTE tiempos de Baja generacion
g entrega de averias
o __,,4/ I — \
o " .~ Cumplirconla e
g e Rotacidn de N normatividad N 7 Optimizarlos
— - ~ 7 ~,_organizacién. -~

APRENDIZAJE Y

Y competencias
CONOCIMIENTO del personal

OBJETIVOS ESTRATEGICOS

L 4
v

Figura 7. Mapa estratégico

Fuente: Elaboracion propia
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9.6.7 Despliegue de indicadores

Con base en los resultados obtenidos en el cuadro de mando integral en donde se
evidencian los objetivos estratégicos de la empresa, se realiz0 el siguiente
despliegue de indicadores que incluye la estrategia de cumplimiento, formula, meta,
responsables y proceso a cargo.

Tabla 9. Despliegue de indicadores

DESPLIEGUE DE INDICADORES

OBJETIVO

ESTRATEGIA DE
CUMPLIMIENTO

FORMULA

META

RESPONSABLES

PROCESO

a)  Cumplir con los tiempos
establecidos en la entrega de

Numero de entregas a

(N° pedidos entregados a
tiempo/N° de pedidos

Min

Jefe de Logistica / Auxiliares de
Bodega (meta compartida con el
cliente ya que es quien

Almacenamiento y

los productos al transportador  |tiempo totales entregados al 80% . entrega de productos
del cliente mes) x 100 suministra el personal de
' cargue)
b)  Realizar una adecuada (Numero de productos Jefe de Logistica(meta
rotacién del inventario Rotacion del con menos de 120 <% compartida con el cliente ya que |Almacenamiento y
manteniendo una vida Gtil de  |inventario dias/Numero de es quien suministra el producto |entrega de productos
los productos minimo 120 dias. productos totales) x100 a despachar)
. Jefe de Logistica / Auxiliares de
c)  Generar averias en el (Numero de productos . . .
almacenamiento de los averiados/NUmero de Bodega (meta compartida con |Recibo de mercancia
. | client ien Almacenamient
productos y entrega, menores al |Averias de producto  |productos entregado por | <5% ¢ .' . € ya que es quie ac lento’y
5% con respecto al inventario los clientes al mes) x suministra el personal de cargue |entrega de productos
entrecado por el cliente 100% y descargue en el cual se Mantenimiento
gadop ' ocasiona el 80% de las averias )
Numero de
d) Fortalecer las ( e
competencias del personal en  |Capacitaciones al capacitaciones
o - realizadas/Numero de >80% |Jefe de logistica Gerencia general
relacion con el Sistema de personal .
Gestion de Calidad capacitaciones
programadas)x100%
Cantidad de clientes al Comercial-Servicio al

Incremento de clientes |mes/Cantidad de clientes| >60% |Gerencia cliente
e)  Incrementar la base de mes anterior x 100
clientes mediante planes de
marketing. (Ventas en el periodo-

Incremento en las Ventas en el periodo . Comercial-Servicio al

>60% |Gerencia

ventas

anterior/Ventas en el
periodo anterior) x 100

cliente
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9.6.8 Organigrama de la organizacién

Un organigrama es una representacion grafica de la estructura de la organizacion
gue aporta de manera esquematica informacion relevante a la posicion de las areas
que integran la empresa, los niveles jerarquicos y las lineas de autoridad. El objetivo
principal es plasmar y trasmitir de manera grafica la composicion de una
organizacién o empresa (Pavia, 2012).

La composicibn de la organizacion de muestra a continuacién (en las
recomendaciones se propone realizar la contratacién de un asistente de gestion de
calidad):

GERENTE GENERAL

1 |

Jefe de logistica Asistente de
I gestion de calidad
] )

ili ; Auxiliar de
Auxiliares de bodega Montacarguista _
(2 personas) (1 persona) mantenimiento
(1 persona)

Figura 8. Organigrama

Fuente: Elaboracion propia

9.7 ESTRUCTURACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
9.7.1 Mapa de procesos
Un mapa de procesos es una representacion grafica de los procesos de una
organizacion. Muestra la secuencia de los procesos que existen entre ellos lo que

permite identificar el funcionamiento interno y la generacién de los productos y
servicios (Pardo, 2018).
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El mapa de procesos definido en Preflex Logistics es el siguiente:

) L EVALUACION Y MEJORA CONTINUA ]|

[

SATISFACCION DEL CLIENTE

| | REQUERIMIENTOSDEL CLIENTE | < |

| L EVALUACION Y MEJORA CONTINUA J l

Figura 9. Mapa de procesos

Fuente: Elaboracion propia

9.7.2 Caracterizaciones de procesos

Una caracterizacion es una herramienta en donde se describen las actividades que
se llevan a cabo en un proceso para cumplir a conformidad con los requisitos
establecidos a nivel interno y externo de la organizacion.

En las caracterizaciones de los procesos definidos en el mapa de procesos de
Preflex Logistics, se incluyeron los siguientes componentes:

e Objetivo del proceso.

e Los recursos (personal, equipos, informacion documental).
e Las fuentes de entrada, proveedores.

e Actividades.

e Salidas y receptores de salidas.

e Indicadores a cumplir.
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e Requisitos a cumplir y procesos de apoyo.

Las caracterizaciones se encuentran de manera detallada en el anexo C del
presente documento.

9.7.3 Gestion del riesgo

El riesgo se define como el efecto de la incertidumbre y se expresa en términos de
la combinacién entre las consecuencias de un evento y la probabilidad de que este
ocurra. La gestion del riesgo se define como las actividades coordinadas para dirigir
y controlar una organizacion con respecto al riesgo.

Para la identificacién de los riesgos, se realizaron entrevistas al personal y en
conjunto se definieron los siguientes criterios (ver anexo D):

e Descripcion del riesgo

e Tipo (estratégico, cliente o imagen, operativo, legal o de cumplimiento,
tecnolégico).

e Causas

e Consecuencias

e Controles existentes

e Probabilidad

e Impacto

e Calificacion del riesgo

e Tratamiento del riesgo

e Plan de accion

e Responsable

e Plazo de ejecucion y seguimiento.

La metodologia definida para la identificacion y evaluacion se muestra a
continuacion:
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e |dentificacion de tipo de riesgos

Tabla 10. Tipo de riesgos

TIPOS DE RIESGOS

Tipo

Descripcién

Riesgo Estratégico

Se asocia con la forma en que se administra la organizacion.
El manejo del riesgo estratégico se enfoca a asuntos globales
relacionados con la mision y el cumplimiento de los objetivos
estratégicos, la clara definicibn de politicas, planeacion
estratégica por parte de la alta gerencia.

Riesgo cliente o imagen

Estan relacionados con la percepcién y la confianza por parte
de las partes interesadas (vez matriz de partes interesadas a
nivel interno y externo).

Riesgos operativos

Comprenden riesgos en la operacion de los procesos, de la
definicién de los procesos, de la estructura de la organizacion,
y la articulacion entre dependencias.

Riesgos legales o de

cumplimiento

Se asocian con la capacidad de la organizacion para cumplir
con los requisitos legales y de otra indole.

Riesgos tecnolégicos

Estan relacionados con la capacidad tecnologica de la
organizacién para satisfacer sus necesidades.

e Determinacion del nivel de probabilidad

Tabla 11. Nivel de probabilidad

NIVEL DE PROBABILIDAD

Nivel Descriptor Descripcion Frecuencia
1 Raro El evento se presenta solo en | No se ha presentado en los

circunstancias excepcionales | dltimos 3 afios

El evento puede ocurrir bajo

condiciones normales, pero|Al menos una vez en los
2 Improbable . o ~

su frecuencia de ocurrencia | Gltimos 3 afos

es muy baja
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Posible

El evento puede ocurrir en
algunas circunstancias
teniendo en cuenta que su
frecuencia de ocurrencia es
baja.

Al menos una vez en los
Ultimos 2 afos

Probable

La frecuencia de ocurrencia
del evento es medianamente
alta, por lo que se puede
presentar en cualquier
instante

Al menos una vez en los ultimo
afio

Casi seguro

Se espera que el evento
ocurra en la mayoria de las
circunstancias

Mas de una vez al afio

e Determinacion del nivel de impacto.

Tabla 12. Nivel de impacto

NIVEL DE IMPACTO

Nivel

Descriptor

Descripcién

Insignificante

Sus consecuencias no afectarian el normal desarrollo
de las operaciones de la organizacion.

Menor

En caso de materializarse el riesgo, los efectos o
consecuencias tendrian un efecto minimo sobre la
organizacién y pueden solucionarse facilmente.

Moderado

Se llegara a presentar, se podria ver afectada la
operacion de la organizacion y la presentacion de los
productos y/o servicios.

Mayor

Sus consecuencias causarian la imposicion de
multas, el deterioro de la imagen, el incumplimiento a
clientes.

Catastrofico

Causaria perdidas millonarias y el cierre parcial o total
de la organizacién
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Calificacion del riesgo- mapa cualitativo.

Tabla 13. Calificacién del riesgo

PROBABILIDAD

IMPACTO
1 2 3 4 5
Insignificante Menor Moderado Mayor Catastrofico

Casi seguro

Probable

Posible

Improbable

Raro

Tabla 14. Tratamiento del riesgo

Definicion del tratamiento del riesgo.

Descriptor Descripcion

Se decide no cambiar las condiciones
Aceptar .

actuales del riesgo

Llevar a cabo acciones que disminuyan la
Mitigar probabilidad de aparicion de la amenaza, o

bien su impacto si acaba materializandose.

. Trasladar el impacto negativo del riesgo

Transferir .

hacia un tercero.

. Cambiar las condiciones para eliminar

Evitar . . e

totalmente el riesgo identificado.

En el desarrollo de las matrices se identificaron los siguientes riesgos por proceso:
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Comercial y servicio al cliente: se identificaron cinco riesgos de los cuales
dos se encuentran con una calificacion alta (incumplimiento en el




presupuesto de ventas y e incumplimiento en las operaciones requeridas por
el cliente), uno con calificacibn media (no visitar a los clientes no hacer
seguimiento a sus requerimientos comerciales) y dos con calificacion baja
(no realizacién de evaluacion como proveedores y pedido del cliente sin
inventario en bodega).

Recibo de mercancia: Se identificaron cuatro riesgos de los cuales dos se
encuentran con calificacion media (producto mal inventariado al ingreso de
la mercancia y numero del sello del contenedor no coincide con la
documentacion suministrada) y dos con calificacion baja (documentacion
incompleta entrega por el cliente o transportador y mercancia fisica con
errores en comparacion con el certificado de origen).

Almacenamiento y entrega: se evidenciaron ocho riesgos de los cuales tres
son clasificados como altos (producto no conforme por averias en el producto
0 empaque, producto mal almacenado y accidente en el que se vea
comprometida la carga) y cinco como medio (Entrega de mercancia sin
documentacion soportes al transportador, formato de entrega de mercancia
sin firma por el transportador, error en la referencia despachada, numero de
sello no registrado en la documentacion de salida e inadecuado FIFO en el
inventario).

Mantenimiento: Se identificaron tres riesgos, uno clasificado como alto
(equipos, maquinaria e infraestructura en malas condiciones) y dos
calificados como medio (no realizacion del plan de mantenimiento preventivo
y no realizar pruebas de funcionamiento de la planta eléctrica y red contra
incendio).

9.7.4 Desarrollo de la informacién documentada por procesos.

En visita realizada a las instalaciones de la empresa, se llevaron a cabo entrevistas
al personal de la organizacion con el propdsito de conocer las actividades operativas
e identificar las necesidades documentales de los procesos para lograr la eficacia
del sistema de gestién de calidad.

Algunos de los documentos desarrollados son los siguientes:

Manual de cargos y funciones (anexo E): documento que representa una guia
para los colaboradores de la organizacién donde se incluye informacién
relacionada con las actividades a desarrollar dentro de su cargo y la
definicion de responsabilidades y autoridades.

39



e Matriz de comunicaciones (anexo F): La matriz de comunicaciones es una
herramienta donde se describen de manera detallada los medios de
comunicacién requeridos para asegurar la correcta comunicacion interna.
Incluye informacion relacionada con que comunicar, cuando comunicar, a
quien comunicar, Como comunicar, quien comunica.

e Procedimiento de control de no conformes (anexo G y J): Este procedimiento
aplica para las salidas no conformes identificadas en los procesos
misionales.

e Instructivo para la revision del Sistema de Gestion de Calidad por parte de la
direccién (anexo H): documento generado para que la alta direccion revise
peribdicamente el Sistema de Gestion de Calidad para asegurarse de la
conveniencia, adecuacion y eficacia del sistema.

9.7.5 Verificacion de los requisitos del diagndstico inicial.

Al finalizar el desarrollo del proyecto, se diligencié nuevamente la lista de chequeo
inicial del diagnéstico donde se evaluaron los componentes estratégicos
(direccionamiento general y gobernanza), operativos (actividades y procesos) y
humanos (involucra personas de la organizacion).

A continuacién, se muestran los resultados obtenidos (ver anexo I):

COMPONENTE ESTRATEGICO

B 1. No hay aproximacién formal
[ 2. Aproximacion reactiva

W 3. Sistema formal definido

M 4. Sistema formal estable

B 5. Mejora continua

Figura 10. Segunda revision componente estratégico

Fuente: Elaboracion propia
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En la figura 10 se identifica que, con el desarrollo del proyecto, el 40% de los
requisitos de tipo estratégico cuentan con procesos sisteméaticos y el 40% presenta
dominio de los procesos. Se presenta planificacion y documentacién. Se requiere
fortalecer la mejora continua y revisar periédicamente el SGC para asegurar su
conveniencia, adecuacion, eficacia y alineacion. En comparacion con el diagndstico
inicial, se evidencia que el 40% de los requisitos que presentaban una aproximacion
reactiva y el 40% de los requisitos que representaban un sistema formalmente
definido, actualmente se encuentran dentro de las calificaciones de mejora continua
y sistema formalmente estable.

COMPONENTE OPERATIVO Y TECNICO

@ 1. No hay aproximacion formal
[0 2. Aproximacion reactiva

3. Sistema formal definido

M 4. Sistema formal estable

W 5. Mejora continua

Figura 11. Segunda revision componente operativo

Fuente: Elaboracion propia

En la figura 11, se evidencia que el 59% de los requisitos del componente operativo
cuentan con procesos sistematicos, se cumplen los objetivos planteados y hay
retroalimentaciones. Se requiere realizar la implementacion de auditorias internas 'y
el fortalecer el disefio y desarrollo de servicios con la finalidad de contar con
elementos diferenciadores en el mercado.

En comparacion con el diagndstico inicial se identifica que los requisitos del
componente operativo o técnico pasaron del 41% al 59% en términos de
cumplimiento de los objetivos, retroalimentaciones y procesos sistematicos.
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COMPONENTE HUMANO

[ 1. No hay aproximacién formal

[0 2. Aproximacién reactiva

3. Sistema formal definido

M 4. Sistema formal estable

B 5. Mejora continua

Figura 12. Segunda revision componente humano

Fuente: Elaboracion propia

Con respecto al componente humano (figura 12), el 83% de los requisitos cuentan
con procesos sistematicos, cumplimiento de los objetivos y retroalimentaciones. Se
identifica que luego del desarrollo del proyecto, existe mejora en la documentacion
y se requiere fortalecer las capacitaciones al personal en temas relacionados con el
SGC.
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10.CONCLUSIONES

De acuerdo con los resultados obtenidos en el diagnostico realizado a la
organizacioén a nivel estratégico, operativo y humano, se concluye que el 19%
cuenta con procesos sistematicos y con los objetivos trazados. Por su parte
el porcentaje restante cuenta con actividades de planificacion, pero poca
aplicacion orientada a la obtencion de resultados, documentacion no definida
en los procesos, falta de determinacion del alcance del SGC, los procesos y
sus interacciones, politica de calidad, objetivos, gestion del riesgo, mejora
continua, estrategias para evaluar el desempefio, la eficacia, seguimiento y
medicion de los procesos, niveles de autoridad y responsabilidad lo que
dificulta el desarrollo eficaz de las operaciones.

Mediante el direccionamiento estratégico se lograron definir las metas y
objetivos de la organizacién a corto y largo plazo. La visidn, mision, los
valores corporativos, la politica de calidad, los objetivos de calidad, el cuadro
de mando integral y el despliegue de indicadores permitirdn a la organizacién
lograr una gestion organizada, eficiente y eficaz.

Por medio de la visita realizada a la organizacion y la entrevistas al personal
de los procesos, fue posible identificar las actividades, procesos, salidas, los
riesgos asociados con la operacion y la documentacion clave para el
desarrollo de los procesos.

Al verificar nuevamente el cumplimiento de los requisitos definidos en el
diagnostico se identifica que el 16% de los requisitos se cumplen y muestran
mejora continua y dominio de los procesos. El 39% muestra procesos
sistematicos que cumplen con los objetivos y retroalimentaciones. Para dar
cumplimiento al porcentaje restante, se requiere efectuar la implementacion
de los indicadores de procesos, realizar capacitaciones al personal, aplicar
los criterios para la evaluacion de proveedores, desarrollar actividades de
mejora continua, auditorias internas y la revisién por parte de la direccién.

Se requiere desarrollar las fases de aplicacién, seguimiento y mejora con el
propasito de obtener la certificacion en ISO 9001:2015, lograr cumplir con los
requisitos del cliente actual, captar una mayor cantidad de clientes y mejorar
el posicionamiento en el mercado de la organizacion. Se define como meta
desarrollar estas fases el primer semestre de 2020.
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11. RECOMENDACIONES

Se recomienda fortalecer las capacitaciones del personal en temas
relacionados con el Sistema de Gestion de Calidad con la finalidad de mejorar
los conocimientos y habilidades de los colaboradores y generar una cultura
orientada al logro de la satisfaccion del cliente.

Es importante realizar la contratacion una persona con formacion en Sistemas
de Gestidn de Calidad quien sea la encargada de realizar la planificacion,
organizacién, seguimiento y control de la gestién de calidad de los objetivos
trazados por la organizacion.

Se propone realizar la instalacién de un sistema de informacion WMS que le
permita a la organizacion administrar de una manera mas controlada y eficaz
los inventarios propiedad del cliente.

Se recomienda gestionar la compra de un montacargas para evitar
sobrecostos en la operacion ocasionados por el alquiler de montacargas
externas.
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13.ANEXOS.

Anexo A. Diagnostico del Sistema de Gestidon de Calidad

Anexo B. Capacitacion al personal

Anexo C. Caracterizaciones de los procesos.
Anexo D. Matriz de riesgos por proceso.
Anexo E. Manual de funciones.

Anexo F. Matriz de comunicaciones
Anexo G. Procedimiento de no conformes.

Anexo H. Instructivo para la revision del Sistema de Gestion de Calidad por parte
de la direccion.

Anexo |. Revision del diagnéstico.

Anexo J. Formato control de no conforme.
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