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Resumen

En el presente proyecto se entregan los resultados del disefio de la documentacion para el
Sistema de Gestion de Calidad de la empresa British American Tabacco, de acuerdo con los
requisitos exigidos en la NTC-1SO 9001:2015, para lo cual se desarrollaron cuatro etapas las
cuales se encuentran consonas con los objetivos especificos.

Para iniciar en la etapa I, referente al diagnostico de la situacion actual del sistema de
gestion para ello se desarrollé la mision, vision y el organigrama de la empresa, asi como una
lista de verificacion con base a los requisitos de la norma ISO 9001:2015, obteniéndose como
resultados un cumplimiento del 41%. Con bases en los resultados obtenidos se elaboraron las
subsiguientes etapas, en la etapa Il se procedio a establecer los riesgos y oportunidades
empleando una matriz FODA, para luego ser evaluados siguiendo el procedimiento propuesto y
matriz de riesgos con base en las debilidades y amenazas detectadas. En la tercera etapa se
procedio a establecimiento de la documentacidn requerida, en la cual se tiene la politica de
calidad, objetivos estratégicos, mapa de proceso para la identificacion de las interrelaciones y
posterior caracterizacion donde se evidencian las entradas, actividades y salidas de cada proceso,
matriz de los responsabilidades para el SGC, desarrollo de procedimientos de formacion, de
servicio, de acciones correctivas y preventivas, formatos de registros, asi como un tablero de
indicadores para la medicion y seguimiento de los factores que indicen en la gestion del sistema.
Para finalizar, se establece la relacion costo beneficio en funcion de la documentacion interna
requerida con base en la NTC-I1SO 9001:2015, con un 82% de cumplimiento y un ahorro
significativo del 68% para la empresa.

Palabras clave: norma NTC ISO 9001:2015, sistema de gestion de calidad, informacion

documentada, riesgos y oportunidades.



Abstract

In this project, the results of the design of the documentation for the Quality Management
System of the British American Tabacco company are delivered, in accordance with the
requirements of NTC-1SO 9001:2015, for which four stages were developed: which are
consistent with the specific objectives.

To start in stage |, referring to the diagnosis of the current situation of the management
system, for this purpose, the mission, vision and organizational chart of the company were
developed, as well as a checklist based on the requirements of the ISO 9001 standard: 2015,
obtaining as results a compliance of 41%. Based on the results obtained, the subsequent stages
were prepared, in stage |1 the risks and opportunities were established using a SWOT matrix, to
then be evaluated following the proposed procedure and risk matrix based on the weaknesses
and threats detected. In the third stage, the required documentation was established, in which
the quality policy, strategic objectives, process map for the identification of interrelationships
and subsequent characterization where the inputs, activities and outputs of each process are
evidenced. , matrix of responsibilities for the SGC, development of training procedures, service,
corrective and preventive actions, record formats, as well as a dashboard of indicators for the
measurement and monitoring of the factors that influence the management of the system. Finally,
the cost-benefit relationship is established based on the internal documentation required based
on NTC-I1SO 9001:2015, with 82% compliance and significant savings of 68% for the company.

Keywords: NTC ISO 9001:2015 standard, quality management system, documented

information, risks and opportunities.
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Introduccion

En el mundo empresarial existen una serie de factores que deben ser controlados para
lograr el alcance de los objetivos organizacionales y en consecuencia los resultados esperados,
por ello, es necesario que se cuente con herramientas que permitan mitigar errores y favorezcan
al desarrollo adecuado de cada uno de los procesos involucrados en los diversos tipos de
organizaciones, en busqueda de lograr ofrecer bienes y servicios que se encuentren relacionados
con las necesidades de los consumidores, es alli, donde la calidad cobra vital importancia
(Gonzélez y Huanca, 2020).

El termino de calidad esta relacionado con una serie de criterios, requisitos, pautas, entre
otros, que se consolidan y permiten establecer si el bien o servicio puede satisfacer las exigencia
y por ende las necesidades de sus clientes (Diaz y Salazar, 2020), por ello, las organizaciones
deben asegurarse de contar con ella, a través de la implantacion de un Sistema de Gestion de
Calidad (SGC), considerado como una herramienta que persigue garantizar la calidad no solo del
bien o servicio que se comercializa sino de la organizacién como un todo, por ello, es
indispensable que se lleven a cabo todas las gestiones necesarias para su alcance (Ledn, et al.,
2018).

Para lograr implementar y certificar un SGC es necesario que la empresa cuente con el
respaldo documental de todos y cada uno de los aspectos contemplados en la Norma Técnica
Colombiana ISO 9001:2015, de tal manera que se permita evidenciar el control, las mejoras y la
eficiencia de las actividades organizacionales como garantia de la busqueda en satisfacer las
expectativas del cliente a través del cumplimiento de sus exigencias.

British American Tabaco (BAT), es una industria tabacalera ubicada en la ciudad de

Bogota que se encarga de distribuir y comercializar productos de tabaco combustibles y no



combustibles de las marcas Lucky Strike, Rothmans, Starlite y President, a consumidores
mayores de edad a lo largo del territorio colombiano (BAT Colombia, s.f). Esta empresa requiere
el disefio de la documentacion interna requerida para la certificacion del SGC bajo la norma
internacional NTC-ISO 9001: 2015, como estrategia organizacional para la reduccién de errores
en la ejecucion de sus procesos que afecten la calidad de estos.

Es por ello, que el presente trabajo de investigacion persigue disefiar la documentacion
requerida para el establecimiento de un Sistema de Gestion de Calidad en la empresa British
American Tabaco, de acuerdo con los requisitos exigidos en la NTC-1SO 9001:2015, para ello,
se ejecutaron a cabo una serie de etapas que incluyeron el diagndstico de la situacion actual en lo
que respecta a las exigencias de NTC-1SO 9001:2015 de la documentacion, seguido de una
evaluacion de los riesgos y oportunidades de la empresa objeto de estudio, para finalmente hacer
el disefio de la documentacion interna que se adapte a los requerimientos actuales de la misma,
todo ello, en pro de ofrecer a la empresa objeto de estudio una herramienta que le permita
acercarse a la implementacion y certificacion del SGC.

Para ello, en el estudio se cuenta con la descripcion de la problemaética planteada, la
formulacién de los objetivos del estudio, la justificacién de las razones de llevar a cabo el
proyecto; asi mismo consta de todo el desarrollo tedrico que sustent6 la presente investigacion;
se describe la metodologia implementada para el alcance de los objetivos planteados; se
presentan los resultados encontrados del proceso investigativo y se plasma el disefio de la
documentacion; para luego hacer una relacion costo-beneficio y finalmente presentar las
conclusiones y recomendaciones obtenidas una vez culminado el proceso de investigacion,

recoleccion y andlisis de informacion.



Planteamiento del Problema
Antecedentes del Problema

La implementacion de un sistema de gestion de calidad se puede considerar una accion
estratégica para el crecimiento y supervivencia de cualquier empresa u organizacion. La version
del afio 2015 determino una norma de gestion de calidad con el objetivo de reducir los riesgos y
consecuencias negativas que pueden existir en cualquier empresa sea cual sea su actividad en el
sector industrial.

La Norma 1SO 9001:2015 ayuda a las instituciones u organizaciones a ser competitivas
poniendo énfasis en los siguientes aspectos: La satisfaccion del cliente, la calidad del producto y
autodiagnostico del sistema de gestion de calidad.

Un estudio de INCONTEC en 2016 demostrd que las instituciones u organizaciones que
implementan un sistema de gestion de calidad, bajo la norma 1ISO 9001, generan factores que
impactan directamente en su eficiencia productiva, rentabilidad, competitividad en el mercando
nacional e internacional con productos de calidad que satisfagan las necesidades y expectativas
de las partes interesadas.

De acuerdo con este estudio en Colombia entre los afios 2015-2016 se certificaron con la
norma ISO 9001, cerca de 4000 empresas... empresas de servicios, industria, comercio y otros,
ubicadas en las ciudades de Medellin, Bogot4, Bucaramanga y Cali. Entre los factores evaluados
se encontraron: satisfaccion del cliente, presupuesto para el control de la calidad y
mantenimiento, impacto con relacion a los 7 principios de calidad, capacitacion de personal,
comportamiento de las ventas, exportaciones y atributos de calidad.

En relacion con el estudio de INCONTEC, el 95% de los empresarios declaro que la

certificacion fue positiva para su empresa. Solo el 1% expreso que fue negativa, donde la



desviacion mas comun fue el costo beneficio de sostener la certificacion en el tiempo y la
inversion en recurso humano para su implementacion. La tabla 1, muestra los resultados
obtenidos de esta investigacion, es de destacar que la mejora en la satisfaccion de los clientes es
de muy alto y alto grado en un 100%, la variable ponderada que favorece la mejora continua,
genera un 75% de calificacion Alta y media Alta.

Tabla 1

Resultados de la incidencia en satisfaccion de clientes, mejora continua y desempefio

Mejora satisfaccion a clientes ~ Favorece a la mejora Mejora el desempefio

continua de procesos
Medio grado 25% 10%
Alto grado 44% 39% 51%
Muy alto grado 56% 36% 39%

Nota: la tabla muestra los porcentajes en la satisfaccion del cliente. Tabla adaptada con
informacién de: Castro y Rodriguez (2019).

En la tabla 2, tan solo el 7% de las organizaciones piensan que no se evidencia
mejoramiento del ambiente de trabajo derivado de la certificacion, ni a mejorar la planificacion;
mientras que el 77% de los empresarios encuestados, le ha favorecido para cumplir con los
requisitos legales y normativos; asi mismo el 100% de los empresarios perciben un aumento en

la calidad de servicio al cliente, a través de la mejora a las respuestas a quejas y reclamos.



Tabla 2
Resultados de la incidencia en el ambiente de trabajo, planificacion de producto, requisitos

legales y reglamentarios y respuesta a quejas y reclamos.

Mejora en el ambiente de trabajo Mejora la Favorece el Mejora la
planificacion del cumplimiento de respuesta de
disefio y desarrollo los requisitos quejas y
del producto legales y reclamos
reglamentarios

Nada 7% 7%

Medio grado 21% 23% 23% 25%

Alto grado 56% 51% 31% 39%

Muy alto grado  16% 19% 46% 36%

Nota. Se muestran los porcentajes de los aspectos considerados en cuanto a la certificacion. Tabla
adaptada con informacion de: Castro y Rodriguez (2019).

Este estudio permite certificar que las empresas al implementar la norma 1SO 9001; en su
SGC, generan implicaciones positivas, mejoras tangibles en la productividad y satisfaccion en el
servicio al cliente. British American Tabacco Colombia (B.A.T.), es una empresa tabacalera
dedicada a la fabricacién de cigarrillos, la cual cuenta con cuatro marcas de tabaco combustible
en todos los segmentos buscando satisfacer las necesidades de los consumidores mayores de
edad. Sus marcas insignia son Lucky Strike, Rothmans, Starlite y President; poseen el 55% del
mercado colombiano de cigarrillos y su estrategia para los proximos 5 afios es expandirse a todos
las regiones y canales del pais.

Para B.A.T es prioritario implementar los requisitos de la norma ISO 9001:2015 ya que
su crecimiento en el mercado a raiz de sus estrategias de expansion, lo lleva establecerse en
mercados desatendidos para desplegar su portafolio y comenzar las operaciones de logistica 'y
comercializacion de productos. Esto involucra inversion de recursos y capacidades orientados a

satisfacer las necesidades y deseos de sus clientes.



Desde hace 2 afios British American Tabaco, en su expansion por Colombia, utiliza las
ciudades principales, para atender los mercados en ciudades intermedias y municipios cercanos
con centro de operacion local, en este caso Bogoté. Esto conllevo una planificacion especial, un
disefio de procesos a nivel comercial y logistico, que no estan claramente definidos en la
empresa; generando errores en la ejecucion y reprocesos asociados a pérdidas de capital.

La ausencia de estandares, politicas de calidad y trazabilidad de los errores inscriben un
constante circulo vicioso, ausente de toda mejora continua. Los principales problemas de la
empresa objeto de estudio estan en los costos de inventarios de producto, registros de errores y
reprocesos, clientes y consumidores insatisfechos, falta de capacitacion, evaluacion y ausencia
total de ciclos de mejora continua.

Descripcion del Problema

British American Tobacco Bogota, es una multinacional con operaciones en 180 paises y
presencia en las principales ciudades de Colombia. Su actividad econémica es la comercializacién
de productos de tabaco como lo es el cigarrillo, también de complementarios como vapeadores y
parches a base de nicotina. BAT es lider del mercado de tabaco en Colombia, con sus principales

marcas que son Rothmans azul y Lucky Strike. Por su tamafio, actividad economiay lo que
representa para el mercado, es necesaria la gestion de procesos y la entrega de resultados,
determinantes para el desarrollo sostenible del negocio.

La organizacion actualmente no cuenta con documentacion gque soporte Sus procesos, y sus

resultados no son los 6ptimos debido a la ruptura entre la definicidn, ejecucion y control de estos.



BAT tiene como objetivos estratégicos, expandirse al largo del territorio nacional,
conservar su liderazgo en el mercado y mejorar su rentabilidad. Propoésitos que solo se lograran a
través de la generacion de confianza en sus clientes, proveedores, consumidores y asociados. La
direccion y operacion a traves de procesos, garantizard la calidad de los productos y servicios. Para
esto la organizacion deberd, corregir varias dificultades que no permitiran lograr su ambicion tales
como:

Falta de documentacion

Actualmente varios procesos de la organizacién no estdn documentados, lo que no le
permite visualizar la descripcion y alcance de estos. Generando errores repetitivos, retrasos y
reprocesos en sus actividades. En la figura 1 se puede evidenciar que del total de documentos
exigidos por la norma ISO9001:2015, BAT solo cumple con el 41%

Figural

Documentacion de los procesos B.A.T

HCumple ™ Nocumple ™ Parcialmente cumple

Nota. La figura ilustra los porcentajes correspondientes a los procesos que son documentados y no
documentados por la empresa, pudiéndose identificar que la mayoria de estos no son documentados. Fuente:
Elaboracion Propia

Registro de errores
En el area de logistica, no se llevan registros detallados del alistamiento de producto, lo

que esta generando desajustes en los inventarios de la bodega y sus satélites. Tampoco se realizan



registros periodicos, de inventarios en las bodegas satélites ni vehiculos entregadores, lo que esta
generando perdidas de producto y no es posible establecer la trazabilidad del problema ni sus
responsables. Las pérdidas de inventario ascendieron en Bogota en el afio 2022 a: $ 50 Millones
de pesos, informacién obtenida a través del informe de perdidas 2022 de BAT. Se requieren
registros méas detallados de: Ingresos y despachos de producto, inventarios en bodegas principales
y secundarias control y cambios de averias.
Clientes no satisfechos

Frecuentemente los clientes de BAT, definidos por negocios en el canal de tiendas
tradicional y mayoristas, manifiestan inconformidad en la frecuencia de las visitas, la entrega de
los pedidos, la perdida de facturas y la lenta respuesta a todas sus inconformidades. La
organizacion actualmente registra y direcciona estas desviaciones a través de una linea 01800
administrada por una plataforma de solucion de gestién de relaciones con los clientes.
A continuacion, los aspectos que se evaluaron del servicio posterior a la venta en una muestra de

100 casos reportados en la linea 01-8000:

Solicitud de visita: Los clientes solicitan ser atendidos por nuestra fuerza de ventas, de 100
Ilamadas recibidas por este motivo, tan solo el 45% de clientes recibieron atencion a su solicitud,

esto se presenta en la Figura 2.



Figura 2

Atencion efectiva a las solicitudes de atencion.

I

24 Hrs 48 Hrs 72 Hrs No efectiva

Nota: La figura ilustra los porcentajes correspondientes a los casos de servicio al cliente atendidos
en un determinado tiempo. Fuente: Elaboracion Propia

Entrega de productos: La entrega de productos debe ser realizadas en un plazo de 24 horas,
después de la visita del vendedor al cliente y su respectiva facturacion. Actualmente se estan
entregando el 82,2% de estos en el plazo establecido, el diferencial del 17,8% se pierde y se genera
lainconformidad con el servicio. El no registro del nimero de devoluciones de producto no permite
tener la visual, ni la causal en la no entrega de producto. Actualmente BAT lleva un indicador de
su namero de devoluciones de producto, pero desconoce las razones y la causa raiz de estas, la

figura 3 lo ilustra a continuacion.



10

Figura 3

Numero de devoluciones en valor absoluto y porcentual.

Vol BAT % DEV. Vs OBJ 6,3%

#PED voL.
Devolucién Pendiente Entregado PROGRAM STICKS
PROGRAM

PED. PED. Vol. 0
ORIGEN VUSE Vol. Vuse VUSE Vuse PED. VUSE Vol. Vuse % EFECT.

+*BARRANQUILLA

+BOGOTA 18 62 83 1.268 101 1.330 |@ 822%
+BUCARAMANGA 2 20 29 208 31 228 ® 935%
#CALI 3 47 84 1.114 87 1.161 96,6%
#CARTAGENA 2 11 41 979 43 990 ® 953%
+MANIZALES 5 133 5 133 @ 100,0%
+MEDELLIN 13 264 165 2.192 178 2456 |@ 92,7%
+RIONEGRO 2 28 22 245 24 273 ® 91.7%

® 91.7%

Nota: La figura ilustra el nimero de devoluciones de producto en un mes en valor absoluto y porcentual.
Fuente: Reporte entregas Planning &Insigths British American Tobacco.

Capacitacion del personal

No hay capacitacion de personal de manera formal, se carece de registros y cronogramas
que permitan a los empleados conocer las descripciones de los procesos claves en su rol. El
conocimiento de estos reposa en el personal antiguo y son ellos los que realizan las explicaciones
de las tareas de acuerdo con su experiencia. No existe un procedimiento o manual de funciones en
varios procesos de la compaiiia, o que genera desarrollo de actividades a manera personal e
intuitiva. En BAT Bogota hay 200 personas y las capacitaciones no se realizan por falta de un
plan de desarrollo y seguimiento por el area encargada.
Gestion Humana

La rotacion de personal en BAT Bogota fue del 25% en 2022 de un total de 200 empleados,
las principales causas de este indicador fueron los retiros voluntarios. Esta cifra esta impactando
el desempefio de los procesos, ya que estos se atrasan en su ejecucion por falta de quien los opere
y administre. BAT tiene deficiencias en la seleccion y contratacion de personal de acuerdo con

los perfiles requeridos para cada cargo, es necesario empezar a documentar la compilacion de bases
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de hojas de vida, y manuales de funciones y competencias que alienen los procesos con las
necesidades de recurso humano.
Evaluacién al desempefio y mejora continua

BAT, no cuenta con métodos de evaluacion al desempefio, ni registro de compromisos que
lleven a la mejora continua. Los empleados en Bogota son evaluados de forma cualitativa y
subjetiva en variables como son: Horario de ingreso, participacion, proactividad y enfoque al
logro. El éxito de los procesos no esté definido dentro de métricas que cuantifiquen los impactos
en el negocio por errores, reprocesos Yy retrasos. Por esto es dificil establecer ciclos de mejora
continua ya que el insumo de evaluacién no se tiene.
Compromiso de la direccién y participacion de los empleados

En el proceso de documentacion de un S.G.C se contempla el compromiso de la direccion
y todos sus actores, en la destinacion de recursos y capacidades para alcanzar los objetivos de
calidad. Actualmente BAT no tiene definida una politica de calidad por parte de su direccién, y no
hay conocimiento ni compromisos de las diferentes areas en un enfoque de mejora continua.
Formulacion del Problema

¢Qué aspectos deben considerarse en el disefio de la documentacion para el Sistema de
Gestion de Calidad de la empresa British American Tabaco Bogot4, de acuerdo con los

requisitos exigidos en la NTC-1SO 9001:2015?
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Justificacion

El mundo se encuentra atravesando por una serie de cambios producto de la globalizacion
y avance tecnoldgico, que ha generado la necesidad de que las empresas evolucionen e innoven
en sus procesos para lograr establecerse en el mercado, por ello todas y cada una de las ramas del
mundo empresarial deben buscar alternativas que les permitan obtener mejoras en pro del
alcance de sus objetivos. Por ello, es necesario que se apliquen herramientas orientadas a la
mejora continua, de tal manera que se puedan establecer controles de los procesos necesarios
para la productividad de las empresas y en consecuencia de ello alcanzar la satisfaccion del
cliente (Becerra., et. al., 2019).

Esta necesidad de mejorar constantemente abarca todo tipo de empresas, pues de ello
depende el alcance del éxito organizacional, por ello, las industrias tabacaleras también deben
buscar alternativas que les permitan optimizar sus procesos y en consecuencia la calidad de sus
productos. Por ello, y debido al alto nivel de competencia y un mercado cada vez mas restringido
y regulado por los gobiernos, las empresas tabacaleras estan reorientando sus estrategias, para
sostener sus propuestas de valor en el tiempo. La reduccion de costes, la busqueda de procesos
eficientes y menos complejos, la simplificacion de las estructuras, son objetivos continuos que
solo se logran con enfoques en procesos basados en la gestion de calidad.

Por lo anteriormente descrito, las empresas deben buscar acogerse a los SGC conforme a
un estandar internacional para especificar claramente los requerimientos y requisitos que fundan
una estructura eficaz y competitiva en los procesos y servicios que ofrecen, fomentando la
mejora continua a través de un sistema de gestion y estimulando la eficiencia en el talento
humano que la conforma y obtener un organizacion efectiva, cuyas acciones impactan

directamente en la atencion del cliente, y cumplimiento de los objetivos de negocio
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Es de alli donde se evidencia la importancia de que este tipo de industrias cuenten con un
SGC que les permita tener un control de los diversos factores que inciden en la obtencion de sus
productos, sin embargo, para lograr la implementacion y acreditacion de dicho sistema, se debe
cumplir con una serie de requerimientos y parametros a través los cuales el organismo capacitado
y acreditado pueda verificar el cumplimiento de la normatividad y asegurar que la empresa
persigue la satisfaccion de sus clientes.

Es importante resaltar que para el alcance de la implementacion y certificacion de un
SGC las organizaciones deben contar con la documentacién adecuada de todos los procesos
involucrados en la produccion de un determinado bien o servicio, esto basado en que a través de
la informacion que se consolide en dichos documentos se pueden identificar fallas, estandarizar
procesos, verificacion de la aplicabilidad de parametros de fabricacién, reduccion de riesgos,
mitigacion de uso excesivo de materiales e insumos, entre otros aportes que se resumen en la
adaptacion de medidas para lograr la mejora continua de dichos procesos y en consecuencia de
ello obtener productos de mejor calidad.

En este sentido, la importancia del presente trabajo de investigacién radica en el aporte
que se le prestara a la empresa objeto de estudio para dar el primer paso para la implementacién
y certificacion de un SGC, en pro de reducir las afectaciones que se generan en la empresa por la
falta de una documentacion adecuada que permita tener un mejor control de sus procesos. Por lo
tanto, el disefio de documentacion que en este trabajo de investigacion se desarrollara le
permitira a la empresa BAT se direccione hacia el SGC, lo que permitird un mejor
aprovechamiento de sus recursos y una mayor calidad en sus servicios, logrando ser méas

competitivos y obtener una mayor captacion de nuevos clientes.



14

Ademas de ello, con este trabajo la empresa objeto de estudio tendra en sus manos una
herramienta que le permitira estandarizar sus procesos, identificar errores o falencias, educar a su
personal en lo que respecta a la importancia de asegurar el adecuado desarrollo de sus funciones,
alcance de una comunicacion mas asertiva, entre otros beneficios que se traducen en la mejora de
sus procesos y en consecuencia en la calidad de sus productos.

Otro aporte de esta investigacion radica en la importancia que tiene para las empresas en
general adaptarse a la norma de calidad NTC-1SO 9001:2015, como herramienta para el aumento
de las ventajas competitivas en el mercado y la obtencion de una mejor calidad en los bienes o
servicios que se ofrezcan, lo cual, es de gran importancia y aporte para el area del conocimiento
y asi mismo para los ingenieros industriales que tienen la responsabilidad de velar por el

cumplimiento de la normativa.



15

Objetivos

General

Disefiar la documentacion para el Sistema de Gestion de Calidad de la empresa British
American Tabaco, de acuerdo con los requisitos exigidos en la NTC-ISO 9001:2015.
Especificos

-Diagnosticar la situacion actual del sistema de gestion de calidad aplicado en la empresa
British American Tabaco, segun las especificaciones de la norma NTC-1SO 9001:2015.

-Evaluar los riesgos y oportunidades de la organizacion de la empresa British American
Tabaco, con respecto a un Sistema de Gestion de Calidad.

-Realizar la documentacion necesaria para el Sistema de Gestion de Calidad acorde con
los requisitos de la NTC-1SO 9001:2015.

-Establecer el costo beneficio del disefio de la documentacion del Sistema de Gestion de

Calidad con base en la NTC-ISO 9001:2015 para la empresa British American Tabaco.
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Marco Referencial

El marco referencial tiene como objeto dar contexto transversal acerca de todos los temas
relacionados con la investigacion. Es la compilacion breve y precisa de conceptos, teorias y
reglamentos que estan directamente ligados con la tematica abordada, debe contener elementos
conceptuales tales como leyes, principios, paradigmas, ensayos y modelos referidos al problema
de investigacion.

Antecedentes de la investigacion

Los antecedentes de investigacion contrastan el conocimiento actual, contra los trabajos
previos que manejan las mismas variables. Segin Arias (2006) los antecedentes son todos los
estudios previos: trabajos, tesis de grado, articulos, informes cientificos, entre otros documentos
relacionados con el problema planteado. En otras palabras, son aquellos estudios previos que
guardan alguna relacion con el proyecto de investigacion.

Las investigaciones que se seleccionaron corresponden a estudios sobre la
implementacion de la norma ISO9001: 2015, estudios de calidad e investigaciones con
resultados tangibles en la productividad y eficiencia lograda a través del establecimiento de
documentacidn y procesos orientados a la gestion de la calidad. Se seleccionaron 8
investigaciones, siete (7) de estas planteadas en idioma espafiol y uno (1) en idioma inglés.
Antecedentes idioma espafiol

Para comenzar se tiene la investigacion de Ramos (2019) quien realizé el disefio de un
SGC para una empresa en particular, en el estudio se describe que este tipo de sistemas no solo
garantizan la efectividad y eficiencia de los procesos de las empresas para lograr un incremento

en la calidad de los bienes y servicios que se comercializan, por las organizaciones sin importar
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la actividad a la cual se dedique, sino que también representan una estrategia organizacional con
la capacidad de incrementar la competitividad de las empresas.

Asi mismo en el estudio se describe que es necesario que las empresas cumplan con los
requisitos por la normativa internacional de tal manera que se persiga la obtencién de la
certificacion en la gestion de la calidad con base en mejoras en los procesos que impacten en la
atencion y satisfaccion de clientes. Esta investigacion se realiz6 bajo el enfoque cuantitativo y se
aplicé una encuesta para diagnosticar la situacion actual de la empresa, ademas de evaluar el
entorno para finalmente hacer la propuesta para mejorar la calidad en la organizacion.

Conclusion del lector: una vez leida la investigacion se pudo comprender que el proyecto
tiene como finalidad, detectar las oportunidades de mejora en la organizacion en su proceso
interno y externo, con el fin de establecer acciones correctivas y preventivas, frente a las no
conformidades halladas en la prestacion del servicio, lo cual es de aporte para la investigacion
porque soporta la importancia de la busqueda de mejoras para la prestacion de una mejor calidad.

Otro estudio de aporte para esta investigacion es el de Renteria (2019) quien llevo a cabo
un estudio sobre la implementacion de un SGC en un laboratorio, el investigador a lo largo de su
estudio hace énfasis en la importancia de contar con este tipo de sistemas, pues lo justifica en el
hecho de que en a actualidad existen muchos cambios que han incrementado las exigencias de
los consumidores y que para permanecer en el mercado se debe incrementar la calidad de los
bienes y servicios ofertados y que para lograrlo las empresas deben contar con un SGC.

Se indica que la adecuacion de un Sistema de Gestion de Calidad bajo la norma
internacional 1ISO 9001:2015 asegurara la realizacion de ensayos y anélisis por personal
calificado y competente, equipos calibrados y en mantenimiento, control de los procesos de

ensayos, infraestructura adecuada a la vez sistematizar el trabajo segun las normativas
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reconocidas y métodos internos validados. EI mejoramiento de los procesos y a la vez la
implementacion de un Sistema de Gestion en la Calidad de acuerdo a los requisitos de la ISO
9001:2015 en la Compafiia Minera Azulcocha es aplicable en cualquier tipo de empresa que
requiera establecer lineamientos o estrategias que le permitan la mejora en los servicios que
ofrecen, tal es el caso de los laboratorios de ensayos quimicos.

Conclusion del lector: Al implementar el Sistema de Gestion de la Calidad bajo los
lineamientos de la norma ISO 9001:2015, se verifica que es una herramienta estratégica enfocada
en las necesidad y expectativas de los clientes y por ende en sus atencién y satisfaccion, por lo
tanto el desarrollo del Sistema de Gestidn de la Calidad se implement6 a partir de los capitulos
de la norma que guarden relacion con las no conformidades detectadas, entre las cuales se tiene
el contexto de la organizacidn, planificacion, liderazgo y operacion de acuerdo con las
necesidades del laboratorio.

Continuando con los aportes de otras investigaciones se cuenta con el estudio de
Cafias (2018) quien realiz6 un andlisis sobre la implementacion de un SGC en una determinada
empresa, para ello desarrollaron un estudio de tipo documental que consistié en la revisién de
fuentes secundarias con informacion de la empresa, a través de la cual se consigui6 identificar las
caracteristicas, deficiencias y oportunidades de mejora, con el fin de analizar la implementacion
de un SGC bajo la norma ISO 9001: 2015, lo cual implica desarrollar las actividades para la
mejora y cumplimiento con la norma vigente.

Conclusion del lector: EI mantenimiento y actualizacion del SGC, la divulgacion
de los principios de la calidad orientada al cliente y a las partes interesadas; es importante para

fortalecer el compromiso y desempefio del personal. Por eso es importante en la empresa bajo
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investigacion, realizar capacitaciones internas a los asociados y trabajadores para asi fortalecer el
compromiso y establecer indicadores para conocer el grado de satisfaccion del cliente.

Otro aporte de importancia para este estudio es el presentado por Burbano y Lépez
(2018) quienes disefiaron un SGC para la empresa objeto de estudio, el propdsito de esta
investigacion se enrumbo en el proceso de implementacion del sistema de gestion de calidad en
la compafiia Industrias y Servicios Serthek, a fin de dar fortalecimiento a sus procesos y de esta
manera le permitird a la organizacion ofrecer servicios con base en la calidad que conlleve a la
satisfaccion total de atencidon de los clientes y a su vez les brinde confianza.

Conclusion del lector: La creacidn del sistema de gestion de calidad 1SO 9001:2015
permitié al grupo investigador afianzar y fortalecer conocimientos y habilidades Gtiles para
futuros retos personales y profesionales. Su aplicabilidad va de forma transversal al proyecto
que se desarrolla en B.A.T.

Por Gltimo, de las investigaciones seleccionadas del idioma espafiol como referentes para
esta investigacion se cuenta con el estudio de Romero y Rincon (2017), cuyo objetivo fue la
realizacion de una propuesta de implementacion del sistema de gestién de calidad basado en la
norma ISO 9001:2015 delimitandola a los procesos del area de produccion de la empresa Papeles
Primavera S.A.

Conclusion del lector: En referencia al presente estudio, la ejecucion de una propuesta de
disefio del Sistema de Gestion de Calidad para el area de produccién a través del despliegue de la
gestion estratégica obteniéndose un impacto positivo, asi como direccionar a la empresa BAT en
la aplicacion de técnicas y herramientas de mejora continua a fin de obtener eficiencia y eficacia

en los procesos estratégicos, medulares y de apoyo.
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Antecedentes en idioma inglés

Orviz (2020) realiz6 una investigacion titulada: “ Review of scientific research in ISO
9001 and 1SO 14001: a bibliometric analysis” cuyo objetivo fue determinar un estudio
bibliométrico a través de la base de datos Web of Science (WoS), para conocer el estado del arte
de las normas 1SO 14001 e I1SO 9001. Esto se hace a través de una busqueda de publicaciones,
desde el afio de publicacion de la norma hasta el afio 2018.

Conclusion del lector: De la revision realizada se destaca la necesidad de profundizar en
temas que aun no han recibido la atencion adecuada por parte de los investigadores, como la
rapida expansion de las certificaciones en paises emergentes impuestas directa e indirectamente
por los paises desarrollados, las dificultades en el proceso de adopcién de normas y la percepcién
de la implementacion y certificacion de los sistemas con base a normas 1SO por parte de
diferentes grupos de interés, entre otros.

Una vez descritos los antecedentes utilizados como soporte para la investigacién se
pueden exponer que las empresas sin importar la actividad econémica a la cual se dediquen, ni el
tipo de mercado al cual destinen sus bienes o servicios, deben implementar y acreditar un SGC
en pro de obtener mejoras que se vean reflejados en la calidad de los mismos y en consecuencia
se logre aumentar la satisfaccion de los clientes y que favoreceran al incremento de su
competitividad y crecimiento de las organizaciones con la incorporacion de nuevos clientes.
Marco tedrico

En funcidon del objetivo planteado en la presente investigacion se desarrolla el presente
marco tedrico basado en los requisitos de la NTC - ISO 9001:2015 para el disefio de la

documentacion requerida para la empresa BAT para la busqueda de la implementacion y
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acreditacion de un SGC. En la figura 4 se muestran los temas abordados en este marco tedrico
basado en los requisitos en cuanto a la documentacion exigida por la NTC- 1SO 9001:2015.
Figura 4

Requisitos en cuanto a la documentacion exigidos por la NTC- 1SO 9001:2015.

N

Nota: Elaboracion propia.
Aseguramiento de la calidad

Es la manera de confirmar que se cumplen los requisitos de manera satisfactoria en una
organizacion. Esto implica la planificacion, el seguimiento y cumplimiento de las actividades.
Es un sistema conformado por procedimientos, instructivos, principios y métodos, establecidos

por una organizacion para que los procesos cumplan con los estandares de calidad en la entrega
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de un producto final. Sus principales caracteristicas son: Prevencion de errores, control total de
calidad y énfasis en el disefio de los productos (Santana, 2012).

El término aseguramiento de la calidad, se desprende del concepto control de calidad que no
presentaba el alcance para garantizar un menor grado de defectos. Para ello se hizo necesario
crear sistemas de calidad que incorporaran la prevencion como una herramienta para evitar los
errores antes de que se produjeran. El aseguramiento de la calidad es un sistema que pone énfasis
en el ciclo de vida de los productos, desde su disefio hasta su destino al consumidor final.

Para Carrizo y Alfaro (2018) el aseguramiento de la calidad es un factor clave que las
empresas deben priorizar a través del establecimiento de controles y la documentacion de cada
uno de los procesos para obtencion de un determinado bien o servicios y por ello esto se entiende
como una estrategia organizacional capaz de incrementar la competitividad de las empresas, por
ello, es indispensable que se haga el seguimiento de todas las etapas y se logre garantizar que
cada una de ellas cumplan con un desarrollo adecuada y las pautas establecidas.

Dentro de las alternativas con las que se cuenta para que se haga un aseguramiento de la
calidad se encuentra el Lean Manufacturing que no es mas que un sistema a traves del cual se
determinan una serie de criterios para evaluar la efectividad de las diversas actividades
empresariales con el fin de lograr identificar fallas para implementar medidas que puedan
reducirlas y ofrecer la oportunidad de mejorar para incrementar la calidad de los bienes o
servicios comercializados (Sarria, et. al., 2017).

Sistemas de gestion

Para una mejor comprension del término abordado en este apartado de la investigacion se

hizo uso de la tabla 3 que contiene el aporte de diversas investigaciones sobre los sistemas de

gestion:
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Sistemas de gestion

Autor

Descripcion

Atunez (2016)

Fraguela, et. al.

(2011)

Hernandez

(2020)

Fontalvo y De la

Hoz (2020)

Es aquel que unifica todos los componentes de la organizacion en un sistema coherente, que permite el
cumplimiento de su proposito y mision, los cuales deben estar enfocados a la satisfaccion de las necesidades y
expectativas de todas las partes interesadas de la organizacion

Un Sistema de Gestion es un conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interactiian, para establecer la
politica y los objetivos, y para lograr dichos objetivos.

Un sistema de gestion es un conjunto de reglas y principios relacionados entre si de forma ordenada, para
contribuir a la gestion de procesos generales o especificos de una organizacion. Permite establecer una politica,
unos objetivos y alcanzar dichos objetivos.

El sistema de control de gestion esta destinado a proporcionar ayuda a los diferentes niveles de decision de una
empresa, para coordinar las acciones necesarias en funcion de conseguir los objetivos propuestos, en los distintos

plazos establecidos

Nota: Elaboracién propia.

La tabla 3 muestra caracteristicas e importancia de los sistemas de gestién, donde existen

documentos, procedimientos relacionados con los procesos, asi como la aplicacion de técnicas y

herramientas de mejora continua, cada uno de ellos con un propoésito en particular que persigue

obtener beneficios que se vean reflejados en el éxito organizacional.

Un sistema de gestion es una herramienta que posee elementos interrelacionados, que

permite planificar, organizar y controlar las actividades que ejecutan en una empresa, con base

en objetivos y politicas relacionadas con la mision y vision de la misma. Los elementos del

sistema de gestion establecen la base estructural de la organizacion delimitando, funciones,

cargos, responsabilidades, planificacion, operacion, politicas y una definicion clara de la vision y

mision corporativa. Un SGS debe formular objetivos claros e indicadores para medirlos; son de
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orden transversal que abordan externamente la satisfaccion de los clientes y a nivel interno el
compromiso de cada elemento en funcion de la calidad. (NTC 1SO 9001, 2015).

Un SGC se implementa por las organizaciones que desean que sus productos y servicios
cumplan con las exigencias de los clientes al poseer altos estdndares de calidad, lo que en la
cadena de valor se traduce como mayor rentabilidad y participacion de mercado. “Los SGC se
basan en la familia de normas de la serie ISO 9000 compuesta por:

«I1SO 9000 Sistemas de gestion de la calidad. Principios y vocabulario»: contiene los
fundamentos de los SGC, términos y definiciones.

«I1SO 9001 «Sistemas de gestion de la calidad. Requisitos»: incluye los requisitos en los
que se debe basar y cumplir un Sistema de Gestion de Calidad.

*ISO 9004 «Gestion para el éxito sostenido de una organizacion. Enfoque de gestion de la
calidad»: comprende las directrices para mejorar el desempefio de una organizacién y garantizar
el éxito sostenido. “(ISOTools, 2020).

La familia ISO estd fundamentada en 8 principios, los cuales son:

*Enfoque al cliente.

*Liderazgo.

«Participacion personal.

*Enfoque basado en procesos.

*Enfoque de sistema para la gestion.

*Mejora continua.

*Enfoque basado en hechos para la toma de decision.

*Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor.
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Estudio financiero

El Plan de Inversion recoge los elementos materiales necesarios para el inicio y
desarrollo de la actividad de la empresa. Recoge el listado exhaustivo de todos los elementos
materiales que seran necesarios, su cuantificacion econdémicay el momento en que se preve su
adquisicion e incorporacion a la empresa (las inversiones se pueden incorporar desde el principio
0 se pueden ir adquiriendo a lo largo de los primeros afios de vida de la empresa).

Contiene: Capital de trabajo, Activos fijos, Activos intangibles, inversiones durante la
operacion y fuentes de financiamiento. Capital de trabajo: Recursos constituidos por activos
corrientes, utilizados para cubrir la operacién normal del proyecto. Activos fijos: Bienes
tangibles que se utilizaran en el proceso de transformacion o comercializacion de bienes o
servicios, o serviran de apoyo, tales como, terrenos, construcciones y edificaciones, maquinaria,
Flota y equipo de transporte etc. Activos intangibles: Inversiones que se realizaran sobre activos
constituidos por servicios o derechos adquiridos, como patentes, licencias, gastos de puesta en
marcha, capacitacion, etc. Inversiones durante la operacion: Inversiones de reemplazo de activos
en funcidn de la vida util, inversiones por ampliacion etc. Fuentes de financiamiento: Determina
las fuentes de recursos financieros necesarios para la ejecucion y operacion del proyecto, ya sean
internas y externas.

Marco conceptual

En este apartado se citan los conceptos fundamentales, para el desarrollo de la presente
investigacion, estos justificaran las preguntas que se formularon con base en el objeto de estudio.
Bajo una perspectiva analitica y un enfoque de lo general a particular, citaremos las definiciones

de los temas relacionados con un SGC.
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Calidad

Es el grado en el cual un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los requisitos.
(UNE-EN-ISO 9000:2005). La calidad a lo largo de la revolucion industrial y tecnoldgica ha
acufiado diferentes conceptos empezando por la adecuacién del uso correcto de materias primas y
procesos (Juran, 1980), luego la industria avanz6 a la produccién en linea y se alcanzaron
economias de escala en los costes del producto, y se defini6 calidad como el cumplimiento de los
requisitos (Crosby, 1991). Una década después con el crecimiento del mercado y la fuerte
competencia, el enfoque de marketing no era centrado al producto sino al consumidor, de alli naci6
la calidad como la capacidad de satisfacer las expectativas del cliente (Deming, 1986).

Finalmente, en la actualidad el fendmeno de la calidad se traslada a la responsabilidad
social, y el compromiso de las empresas con la sociedad y el medio ambiente; la calidad se centra
en la minima perdida para la sociedad (Taguchi, 2005). Segin CTMA consultores (2018) La
calidad es definida como el “conjunto de propiedades inherentes a algo, que permiten juzgar su
valor” también se entiende como sinonimo de superioridad o excelencia. Teniendo esta definicion
de calidad presente, podemos hacer distinciones entre:

«Control de calidad: a través de una inspeccién o de determinados examenes se verifican
las propiedades del producto para que este sea satisfactorio.

Gestion de la calidad: define las directrices a seguir en materia de politica de calidad de
una organizacion, con competencias en planificacion, recursos o procesos
Total Quality Management

Se refiere a un marco de gestion, basado en la premisa que una organizacion puede construir
el éxito a largo plazo, si todos sus integrantes sin importar su jerarquia, participan en la mejora de

los productos, procesos y servicios, y la cultura en la que trabajan. Los beneficios mas importantes
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de esta filosofia son: Mayor productividad, mejor imagen de marca, reduccion de costes y mejor
gestion de costes, mejora del enfoque y satisfaccion del cliente.
1SO 9001

Es una norma internacional para estandarizar los procesos bajo normas internacionales,
para ayudar a las organizaciones a realizar sus objetivos. Es aplicable a todas las empresas,
independiente del modelo de negocio, tamafio y complejidad. Su principal objetivo es concientizar
a las organizaciones sobre su compromiso para satisfacer las expectativas y necesidades de los
clientes.

Esta norma se base en principios de gestion de calidad (7), y cada uno se presenta como un
principio con una base racional, donde la organizacion comprendera por que debe implementarlo
y cuéles son los beneficios en su aplicabilidad (NTC ISO 9000, 2015).

Ciclo PHVA

El PHVA es un enfoque de gestidn simple e iterativo para probar cambios en procesos o
soluciones a problemas, e impulsar su optimizacion continua a través del tiempo. Al igual que
con muchos otros enfoques de control de calidad y procesos utilizados por diversas industrias de
la actualidad, este ciclo naci6 de las précticas de produccion del siglo XX. EI PHVA es muy
sencillo y su éxito es muy fécil de reproducir, por lo que ha sido adoptado por muchas industrias
no relacionadas con la produccion, ya sean individuos, equipos u organizaciones enteras.
(Dropbox, 2018).

Planear: comprender el estado actual y el estado deseado. En pocas palabras, el propésito
de la etapa de planificacion es definir tus objetivos, como alcanzarlos, y como medir tu progreso
hacia dichos objetivos. Naturalmente, se trata de un paso poco claro, ya que se basa en lo que

intentas hacer; diferentes equipos implementan el PHVA de distintas maneras.
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Hacer: El paso hacer es el momento para poner a prueba los cambios propuestos
inicialmente. Sin embargo, esto debe considerarse como un experimento: no es el punto en el que
estas adoptando una solucion o un cambio en el proceso. Por lo tanto, esta etapa debe realizarse a
pequefia escala, en un entorno controlado

Verificar: En etapa de verificacion, se analiza la informacion recopilada durante la etapa
Hacer y se la compara con los objetivos y metas originales. También se evalla el enfoque de
prueba utilizado, para ver si se realizaron cambios al método establecido durante la etapa Planear
que puedan haber afectado al proceso.

Actuar: al llegar al final del ciclo, t0 y tu equipo deberan haber identificado una propuesta
de cambio para implementar en el proceso. Sin embargo, PHVA se considera un ciclo por un
motivo, ya que los cambios que implementes durante la etapa Actuar no son el final de tu
proceso. Tus nuevos y mejorados producto, proceso o problema resuelto deben sentar las bases
para las siguientes iteraciones del ciclo PHVA.

Auditoria

La auditoria consiste en un proceso sistematico, independiente y documentado para
obtener evidencias objetivas y evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar el grado en
que se cumplen los criterios de auditoria (NTC ISO 9000, 2015).
Accion correctiva

La accion correctiva tiene como objetivo eliminar o radicar la causa de una no
conformidad, de esta manera se evita que vuelva a ocurrir en un proceso, ademas que puede

generar mas de una no conformidad (NTC 1SO 9000, 2015).
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Enfoque al cliente

En los SGC, el enfoque al cliente es el primer principio, en el cual se busca satisfacer las
necesidades y expectativas de los clientes. Este enfoque se basa en que el éxito de una
organizacion se obtiene cuando se consigue atraer y retener la confianza de los clientes y de otras
partes interesadas que influyen en la misma. (Nueva I1SO 9001 2015, 2018)
Proceso

Conjunto de actividades organizadas para la ejecucién de un proceso, las cuales se
encuentran relacionadas o que interactGan entre si, donde existen entradas que funcionan de
insumo, datos o informacion para la obtencién de un resultado previsto también llamado salidas
(productos o servicios); generalmente estos procesos se planifican y se realizan bajo condiciones
controladas para agregar valor (NTC ISO 9000, 2015).
Trazabilidad

Serie de procedimientos o etapas que permiten para seguir la evolucion, aplicacién o
localizacion de un objeto, producto o servicio, dentro de la empresa hasta la distribucion y
localizacion del producto o servicio después de la entrega. (NTC 1SO 9000, 2015).
Mejora continua

Hace referencia a un conjunto de actividad recurrente para mejorar el desempefio. Se trata
del proceso de establecer objetivos y de encontrar oportunidades para la mejora; este proceso
continuo se apoya en el uso de hallazgos de la auditoria, del perfil de la auditoria y posterior
analisis, soportado con revisiones por la direccion con la finalidad de establecer medidas

correctiva o preventiva. (NTC ISO 9000, 2015).
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Indicador de calidad

Los indicadores de calidad son instrumentos de medicion, de caracter tangible y
cuantificable, que permiten evaluar la calidad de los procesos, servicios y productos para
asegurar la satisfaccion de los clientes. Dicho de otro modo, establece el control de los procesos,
a través de formulas que permiten determinar si se estd cumplimiento de las especificaciones
establecidas para una determinada actividad o proceso empresarial. Los indicadores de gestion
miden, de manera global, el resultado final de las actividades empresariales basandose en un
estandar, el cual responde al nivel de calidad objetivo que la empresa espera y desea alcanzar.
(ISOTools, 2015).

Marco legal

Comprende todas las leyes, decretos y resoluciones que soportan legalmente nuestro tema
de investigacion. Se citan los siguientes apartados normativos involucrados en el proyecto:

Ley 1762 de 2015 Articulo 1: “Objeto. La presente ley tiene por objeto modernizar y
adecuar la normativa existente a la necesidad de fortalecer la lucha contra la competencia desleal
realizada por personas y organizaciones incursas en operaciones ilegales de contrabando, lavado
de activos y defraudacion fiscal. (Sistema Unico de informacion normativa, 2015).

Resolucion 0000315 de 2013 Articulo 2: “Revision y mantenimiento de los vehiculos.
Las empresas de transporte terrestre automotor seran responsables de realizar directamente el
mantenimiento preventivo de los vehiculos de servicio pablico vinculados a su parque
automotor, a traves de un centro especializado y con cargo al propietario del vehiculo”,

Resolucion 0000315 de 2013 Articulo 3: “El mantenimiento de los vehiculos sera
preventivo y correctivo. EI mantenimiento preventivo constituye la serie de intervenciones y

reparaciones realizadas al vehiculo con la finalidad de anticipar fallas o desperfectos; no podra
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entenderse por mantenimiento preventivo las actividades de revision o inspeccion. El
mantenimiento correctivo es aquel que se ejecuta en cualquier momento al vehiculo y ante la
evidencia de una falla en cualquiera de sus componentes.

El mantenimiento preventivo se realizara a cada vehiculo en los periodos determinados
por la empresa, para lo cual se garantizard& como minimo el mantenimiento cada dos (2) meses,
Ilevando una ficha de mantenimiento donde consignaré el registro de las intervenciones y
reparaciones realizadas, indicando dia, mes y afio, centro especializado e ingeniero mecéanico que
lo realizd y el detalle de las actividades adelantadas durante la labor.

En la ficha de mantenimiento, ademas, se relacionaran las intervenciones correctivas
realizadas indicando dia, mes y afio, centro especializado y técnico que realizé el mantenimiento,
detalle de las actividades adelantadas durante la labor de mantenimiento correctivo y lo
aprobacion de la empresa.

Las empresas de transporte deberan ajustar sus fichas fisicas de mantenimiento a lo
dispuesto en la presente resolucion y conservar la de cada vehiculo a disposicién permanente de

las autoridades de inspeccion, vigilancia y control de su operacion.”



32

Disefio de Metodoldgico

Los capitulos precedentes permitieron determinar el contexto en estudio y las precisiones
tedricas necesarias; en este capitulo se detalla el protocolo procedimental que orientara el
proceso investigativo para la recoleccién de los datos y su tratamiento. Por tanto, se especifican
los aspectos metodoldgicos que, segun Hernandez, et. al., (2010) describen y detallan cada uno
de los pasos y técnicas que se emplearan para dar respuesta al problema planteado.
Tipo y enfoque de investigacion
Enfoque de la investigacion

El presente capitulo, presenta una estructura guiada por el enfoque de investigacion
cuantitativa, enunciando la secuencia de pasos que incluyen los métodos y las técnicas que se
ejecutaran para dar respuestas a los objetivos planteados en el estudio. En este sentido, el
paradigma de la investigacion se orienta bajo el enfoque cuantitativo, sobre el cual Hernandez,
Fernandez y Baptista (2010), indican que este ofrece la posibilidad de recopilar los datos a través
de un instrumento con el objeto de cuantificar y analizar la informacién a través de
procedimientos estadisticos que permiten generalizar los resultados sobre puntos especificos de
los fendmenos en estudio. A su vez aseveran, “son aquellas que predominantemente, tienden a
usar instrumentos y comparacién que proporcionan datos cuyo estudio requiere de modelos
matematicos y de la estadistica” (p. 11).

Desde este contexto la investigacion se aborda considerando este criterio realiza una
interpretacion relacionada con la documentacion requerida para los procesos de la empresa BAT,
a través de la recoleccion de informacion por medio del uso de instrumentos aplicables en la

organizacion.
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Tipo y disefio del estudio

El disefio de la investigacion, segun Sabino (2005) se refiere al “conjunto de
procedimientos, decisiones, pasos, esquemas y actividades a realizar en el curso de la
investigacion mediante un determinado enfoque para lograr los objetivos previstos...” (p. 84).
Ante lo expresado, este trabajo se desarrollara a partir de un disefio no experimental, dado que no
se manipularan las variables, dicho disefo es definido por Balestrini (2003), como aquel “...
donde se observan los hechos estudiados tal como se manifiestan en su ambiente natural, para
analizarlos posteriormente, sin manipular de manera intencional las variables, sin introducir
modificaciones de ningun tipo...” (p. 132).

En este sentido, Herndndez, Ferndndez y Baptista (2010) se ubica en un disefio de
investigacion transeccional o transversal de campo, debido a que los datos seran recolectados en
un solo momento, para de esta manera establecer el comportamiento de la variable de estudio en
un momento dado y cuya informacion seré recolectada de fuentes primarias.

Asimismo, el estudio esta apoyado en una investigacion de tipo descriptivo, que de
acuerdo Herndndez, Fernandez y Baptista (2010) expresan que son aquellos que “... presentan un
panorama del estado de una 0 mas variables en uno 0 mas grupos... o indicadores en un
determinado momento o el panorama de una comunidad... en un punto en el tiempo.” (p. 274).
De alli, que los datos en este proceso investigativo, se procede a recolectar la informacién en un
momento determinado, con el propdésito de describir la problemética planteada, con la finalidad
de conocer su comportamiento dentro de la empresa BAT.

Variables de medicion
En la presente investigacion se asume la definicion de variable de acuerdo con

Hernandez, Fernandez y Baptista (2010), quienes consideran que es “una propiedad que puede
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variar y cuya variacion es susceptible de medirse u observarse” (p. 112). En este sentido y
considerando las caracteristicas del presente estudio la variable esta representada por el proceso
de documentacion de procesos de la empresa BAT.

Ahora bien, la variable esta definida conceptualmente como las herramientas que le
permiten a la empresa hacer un registro y respaldo de la informacion de los procesos que se
desarrollan en la misma para alcanzar sus objetivos, a través de la cual se puede conocer de
forma acertada como se encuentran cada uno de ellos, los recursos necesarios, los resultados
obtenidos, entre otros, que facilitaran el acceso al conocimiento.

Recoleccion y Andlisis de Datos

En opinion de Morles (2005) las técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
constituyen un recurso utilizado por el investigador para acercarse a los investigados a fin de
obtener la informacidn precisa, concreta y veraz acerca de si mismos o respecto a un tépico en
particular que se investiga respondiendo asi a las interrogantes formuladas. En este caso se hizo
uso de las técnicas de observacion directa que consiste en la recoleccion informacion por medio
de observar el objeto de estudio en una situacion en particular que permita conocer el
comportamiento del hecho investigado, de forma tal que el investigador pueda obtener
informacion sin necesidad de intervenir o alterar el ambiente en el que se desenvuelve el objeto
(Hernéndez, et al., 2010).

Para dar cumplimiento a los objetivos planteados en el presente estudio se utilizaron dos
instrumentos de recoleccion de informacion, el primero de ellos la lista de chequeo disefiada con
alternativas de respuestas cerradas, con el objetivo de recabar informacion no sesgada que
incluya la impresion de un actor externo, en este caso sera la vision del autor de esta

investigacion, para poder establecer una linea base sobre el proceso de documentacion de los
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diversos procesos de la empresa BAT. Para ejecutar el objetivo se realizaron recorridos
visualizando la forma como el personal desarrolla sus actividades diarias. Durante el mismo, se
tomaron notas de los aspectos importantes relacionados con los objetivos de la investigacion para
completar la lista de chequeo, esto permitié realizar el diagndstico de la situacion actual de la
empresa objeto de estudio.

Ademas de la lista de chequeo antes mencionada y bajo la misma técnica de la
observacion directa, se procedid a recolectar informacion a través del uso de una matriz DOFA,
la cual permiti6 conocer los factores internos, representados por las debilidades y fortalezas, y
externos conformados por la oportunidades y amenazas, que tienen incidencia en la
problematica, ello con el fin de obtener la informacion necesaria para identificar los riesgos y
oportunidades de la organizacion con respecto a un SGC.

Unidad de Estudio

Se refiere al lugar que sera estudiada con el prop6sito de dar respuesta a los objetivos de
investigacion formulados en funcién de la problematica abordada, en este estudio la unidad es la
empresa BAT, debido a que el proceso investigativo fue desarrollado en la misma en busqueda
de ofrecer una solucion para cubrir la necesidad de implementar y acreditar un SGC.

Fases y Actividades Metodoldgicas

Para el desarrollo del objetivo general de este estudio es necesario desarrollar lo objetivos
especificos planteados que permitiran dar respuesta a la pregunta de investigacion formulada, por
lo cual es necesario, que se lleven a cabo una serie de actividades que permitan la obtencién de
informacion sobre los requerimientos de la empresa objeto de estudio en lo que respecta a la
documentacion de sus procesos, la figura 5, muestra cada una de las fases y las actividades

desarrolladas para la consecucion de dichos objetivos:
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Entrega de Resultados
Contexto de la organizacion
British American Tabaco Colombia identificado con el No de NIT: 9004625119. La
empresa se encuentra en la ciudad de Bogota en dos ubicaciones: Cl 16b # 69b-73 Barrio
Montevideo donde esta la bodega de producto terminado y en el Centro Comercial Titan Plaza
en el Piso 10; donde estan los procesos directivos y de administracion del negocio.
Enfoque y plan estratégico

Mision. Construir un Mejor mafiana al reducir el riesgo en la salud, al ofrecer una mayor
variedad de productos que sean mas agradables y menos riesgosos para nuestros consumidores
con un portafolio de productos que van mas alla del tabaco y la nicotina.

Vision. Construir “A Better Tomorrow” al reducir el impacto en la salud de nuestro negocio
al ofrecer una mayor variedad de productos agradables para nuestros consumidores. Lanzado en
2020, un impulsor clave para lograr esto sera nuestro espiritu, una evolucién de nuestros
Principios Rectores, que guia los comportamientos en todo el Grupo.

Organigrama de la empresa
En la figura 6 que se ilustra a continuacion se puede observar cdmo se encuentra

organizada la empresa objeto de estudio:
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Figura 6

Organigrama de la empresa
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Nota. El organigrama de BAT esta definido por una gerencia general, y cuatro areas de direccién
descritas en la imagen. Se cuenta con 200 empleados a total empresa en Bogota.

Anélisis de resultados

En esta etapa del diagnostico se procedio a aplicar la lista de chequeo, la cual se puede
visualizar en el anexo 1, que evalUa todos los capitulos de la norma y permite identificar el
estado del cumplimiento total, parcial o no cumplimiento a los requisitos de la NTC
1ISO9001:2015, los resultados fueron graficados y la leyenda para cada uno de los aspectos
considerados fueron No Cumple (NC); Cumple Parcialmente (CP) y Cumple (CU). La figura 7 a

continuacion, muestra la referente al diagndstico SGC:
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Figura7

Diagnostico SGC
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Nota. Elaboracion propia.

La ponderacion resultados representados en la figura 7, demuestra que British American
Tabaco Colombia no cumple con el 34% de los requisitos documentales de la normay los cumple
parcialmente en un 25%. Este incumplimiento se da por capitulos de la siguiente manera: Contexto
de la organizacion: 0%, Liderazgo: 23%, Planificacién: 44%, Apoyo: 23%, Operacién: 57%,
Evaluacion del desempefio: 40% y Mejora: 7%. Los capitulos que presentan mayores
incumplimientos son Contexto de la organizacién donde no se evidencia su propoésito y direccién
estratégica hacia la calidad; y Mejora, donde no determina sus oportunidades y acciones necesarias

para cumplir con los requisitos y necesidades de sus clientes y consumidores.
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En lo que respecto al contexto de la organizacion la figura 8 evidencia los resultados
obtenidos:
Figura 8

Contexto de la organizacion

CU; 0; 0%

CP; 10;42%

Nota: Elaboracion propia

En este capitulo se refiere a que la organizacion debe considerar los factores internos y
externos que se requieren para su direccion y organizacion. BAT no cumple con el 58% de los
requisitos de la normay cumple parcialmente el 42% de los mismos. Por lo que es necesario
iniciar con: El disefio de la documentacion y registro de la informacion, establecer el alcance del
sistema de SGC y evaluar las partes interesadas con sus respectivas necesidades. El 0% de
cumplimiento corresponden a que no tienen documentos de los procesos que se conforman por
politicas, formatos e instructivos.

Frente a lo referente al liderazgo se ilustran los resultados en la figura 9 a continuacion:
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Figura 9

Liderazgo

CU; 6;23%

CP; 10;39%

Nota: Elaboracién propia

En este capitulo son evaluados los compromisos de la organizacion con el disefio de la
documentacion de un SGC, se evidencia que BAT no cumple con el 38% de los requisitos de la
norma. Los numeros representan la necesidad de mejorar el enfoque al cliente y la calidad del
producto final, también el disefio y divulgacion de la politica de calidad, asi como la definicién
de las funciones, roles y responsabilidades.

El cumplimiento parcial corresponde a la existencia de algunos procesos documentados
con respecto a responsabilidades y alcance para procesos comerciales. Para ilustrar lo referente a

la planificacion se puede observar la figura 10 a continuacion:
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Figura 10

Planificacion

NC; 7; 26%

CU; 12; 44%

CP; 8; 30%

Nota: Elaboracion propia

En este capitulo se presentan dentro el SGC, la definicidn de los objetivos de calidad, asi
como los métodos para lograrlos. Las acciones deben estar orientadas para llevar a cabo la
planificacién. En los resultados se evidencia que BAT solo cumple con el 44% de los
requerimientos lo que permite evidenciar la necesidad de plantear los objetivos y cambios que se
requieren para entender los riesgos y oportunidades del SGC.

Se evidencia que en BAT las actividades no estan inmersas dentro de un proceso de
soporte. Los cuales suministran todo lo necesario para que los demas procesos funcionen. Las
principales areas con oportunidad son: Recursos humanos, compras y logistica. En cuanto al
apoyo organizacional se cuenta con los resultados que se muestran en la figura 11 a

continuacion:
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Figura 11

Apoyo

CU; 10; 23%

NC; 25; 58%
CP; 8;19%

Nota: Elaboracion propia

Este capitulo hace referencia a todos los recursos, competencia, toma de conciencia e
informacion documentada, que dispone la empresa para lograr implementar un SGC, con su
respectiva documentacion. Se evalla dentro de los requisitos de la norma las competencias del
personal, como factores de toma de consciencia. En BAT no se cumple con el 58% de los
requerimientos de la norma y tiene un cumplimiento parcial del 19%. Béasicamente porque la
informacion no se encuentra disponible, no es oportuna y la que hay no se encuentra
adecuadamente protegida. Los resultados frente a la operacion, planificacion, disefio y control de

los procesos se ilustran en la figura 12 a continuacion:
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Figura 12

Operacion, planificacion, disefio, control de los procesos

CcpP
9%

Nota: Elaboracion propia.

En este capitulo se hace referencia a la planeacion y control operacional de los procesos
que se realizan en la empresa y la calidad de los productos entregados al cliente. De la operacién
de BAT podemos concluir que no cumple con el 23% de los requisitos de la normay un 9%
parcial; generado por un bajo porcentaje de planificacion y control en los procesos de producto y
servicios.

En este sentido, durante la realizacion del disefio, se deben establecer unos controles y
verificaciones de cada una de las fases del proceso, y estimar y evaluar si el disefio cumple o va a
cumplir con los requisitos de la norma de calidad con base en la ISO 9001-2015, asi como el
cumplimiento con las expectativas del cliente. Para la evaluacion del desempefio se obtuvieron

los resultados que se ilustran en la figura 13 a continuacion:
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Figura 13.

Evaluacion del desempefio

Nota: Elaboracién propia

Este capitulo se refiere al seguimiento y evaluacion del SGC. Se determinan los grados
de satisfaccion de clientes y consumidores, con base en el producto final. El objeto de esto es que
la direccidn obtenga métricas e indicadores que permitan tomar decisiones en la planeacion y
organizacion de las auditorias.

En la empresa BAT se evidencia que no se cumple con el 40% de los requerimientos y
parcialmente con el 43%. Este capitulo representa una de las mayores debilidades de la empresa
bajo estudio, ya que no hay seguimiento a los procesos, a la satisfaccion de los clientes ni al
desempefio de los empleados. BAT debe atender la necesidad de programar auditorias y
fortalecer su area de control interno. Para la evaluacion de la mejora se obtuvieron los resultados

que se presentan en la figura 14:
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Figura 14.

Evaluacion de la Mejora

cuU
7%

CcpP
33%

NC
60%

Nota: Elaboracién propia.

En este capitulo se aborda la mejora continua para cerrar las desviaciones a los procesos
y conducirlos a un ciclo de gestidon que constantemente se retroalimenta. Para entregar una
mejor satisfaccion del cliente. De acuerdo con la informacién levantada BAT solo posee un
cumplimiento del 7% de los requisitos de la normay no los cumple en un 60%. Al no tener un
proceso de evaluacién consistente y orientado a las debilidades, la mejora continua se desvanece
porgue no hay insumo para establecer que se debe mejorar.
Identificacion y Valoracion del Riesgo

Para realizar el proceso de identificacion y valoracion de los riesgos es necesario
establecer una matriz DOFA organizacional, con el fin de comprender las cuestiones tanto

externas como internas como lo establece el apartado 4.1 de la Norma ISO 9001:2015, para ello



se revisaron cada proceso con la lista de chequeo construida, ademas de la aplicacion de la
tormenta de ideas con los lideres de los procesos debido a que poseen una vision global de la
organizacion. Asimismo, en base a los resultados de la DOFA se definieron los riesgos y
oportunidades del S.G.C., tomando que los riesgos se encuentran representados por las
debilidades y amenazas y las oportunidades con las fortalezas, para luego ser valoradas. En la
Tabla 4 se muestran la Matriz DOFA Organizacional Factores Internos y la Tabla 4 muestra la
Matriz DOFA Organizacional Factores Externos. Ademas, en el Anexo 2 se encuentran las
Matriz DOFA por proceso y Tabla referente a las Estrategias DOFA.

Tabla 4

Matriz DOFA Organizacional. Factores Internos

DOFA ORGANIZACIONAL DE LA EMPRESA BRITISH

I s
BA I ’ AMERICAN TABACO DE LA CIUDAD DE BOGOTA

COLOMBIA

FACTORES INTERNOS
FORTALEZAS DEBILIDADES
Buen Ambiente Laboral No se cuenta con mapa de proceso
Se encuentran definidas las partes interesadas de la
organizacion

No existe la caracterizacion de los procesos

No existe procedimiento de evaluacioén de las

Conocimientos sobre sistema de gestion de calidad - -
necesidades y/o expectativas de las partes

y de indicadores de gestion

interesadas
Existencia del analisis del contexto interno y Carecen de uso de indicadores de seguimiento y
externo de la organizacion. control en la entidad regional

Existencia de documentacién para planificacion

estratégica y los procesos misionales y de apoyo
Existencia de actas de revision de documentos No se encuentra definida la politica de calidad

Carecen de un sistema documental para el
reguardo de los documentos del S.G.C.

No se encuentra definido el alcance del S.G.C.

Existencia de los objetivos de calidad definidos

Existen mecanismos formales para la comunicacion
con el cliente, control de producto y servicio no Carencia de un plan de capacitacion
conforme.
Se han _con3|derado los resgos y oportumdades Carencia de una matriz de responsabilidades
relacionadas con la satisfaccion del cliente
Existen mecanismos para el control de producto
y servicio no conforme.
No se encuentran establecidos la evaluacion de
riesgos y oportunidades organizacionales
Conocimiento de los recursos y capacidades de cada No existe comunicacién entre las areas del
operacion. proceso respecto a requerimientos del cliente

Buen ambiente laboral No se evidencia actualizacién de documentos

Compromiso por parte de la gerencia

Planificacion de los procesos criticos del negocio
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DOFA ORGANIZACIONAL DE LA EMPRESA BRITISH

| P
BA I ) AMERICAN TABACO DE LA CIUDAD DE BOGOTA

COLOMBIA

FACTORES INTERNOS

FORTALEZAS DEBILIDADES
. - Carecen de una ficha técnica para el registro de
Se ejecuta la evaluacion de proveedores
proveedores
Presencia de los recursos necesarios para asegurarse Carecen de un sistema que permita establecer la
de la validez y fiabilidad de los resultados trazabilidad del producto

No existe un equipo de medicion en el area
comercial y administracién
Las condiciones de produccion, almacenamiento y No existe un manual de funciones y roles
transporte aseguradas operativos definidos
No hay un procedimiento de contratacion
definido para el personal temporal.
Existe plan de contingencia por fallos en la No existe de un procedimiento de seleccion de
operacién proveedores.

No existe el procedimiento acciones de mejora

para la organizacion.

Ejecucién de las evaluaciones del desempefio

Productos con marca reconocidas

Nota: Elaboracion Propia
Tabla 5

Matriz DOFA Organizacional. Factores Externos

BAT , DOFA ORGANIZACIONAL DE LA EMPRESA BRITISH

AMERICAN TABACO DE LA CIUDAD DE BOGOTA

COLOMBIA

FACTORES EXTERNOS
OPORTUNIDADES AMENAZAS

Espacio disponible para la ampliacién de la planta Decaimiento del poder adquisitivo

Creacién de alianzas estratégicas para el
crecimiento de la empresa

Crisis Situacional Actual

Nuevos Clientes interesados en los productos Aumento de Impuestos
Globalizacién Competencia en el Mercado
Empresas de capacitacién en manejo de S. G. C. Variacién de Precios
Alta demanda de los productos ofertados por la
empresa

Nota: Elaboracion propia.
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Partes Interesadas

En funcion del requisito de la ISO 9001:2015 referente a la identificacion de las partes
interesadas, se procedio a programar reunién con los lideres de los procesos a fin de que a través
de una tormenta de ideas se establezca las partes interesadas, y asi determinar las necesidades y
las expectativas de cada una de ellas. Por lo tanto, la organizacion debe tener en cuenta a la hora
de planificar sus actividades y procesos todos estos requisitos. De esta forma se logré construir la
matriz que se muestra en la Tabla 6 denominada “Partes interesadas para la empresa BAT,

Bogota”.



Tabla 6

Matriz Partes Interesadas. Parte Interna
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AT

MATRIZ DE PARTES INTERESADAS

Clasificacion de
Parte Interesada

Parte Interesada

Necesidades

Expectativas

Interna

Rentabilidad

Recuperaciénde la
inversién

Posicionamiento

Certificacion ISO 9001:2015

Gestidn oportuna de

Seguimiento de planes y

procesos aportes de mejora continua
Accionistas o .
Cumplimiento de misién, . .
S " Cliente interno
visién y politica de .
) comprometidos
calidad
Cumplir con el seguimiento
Mantener los riesgos y control de los riesgos.
controlados Establecimiento de
acciones.
Capacitacion Educacion continua
Necesidad de cada areade
Dotacidn de recursos trabajo para su
funcionamiento
Salario justo y oportuno Salario dg acgerdo al perfil y
experiencia del cargo
Empleados Buen clima Cumplimiento de horario,

organizacional

produccidn, respeto,
responsabilidad.

Procedimientos definidos

Descripcidnde
procedimientos de acuerdo
al area

Seguridad en el Trabajo

Politicas y lineamientos
para la seguridad e higiene
en el trabajo

Nota: Elaboracién propia




Tabla 7

Matriz Partes Interesadas. Parte Externa

o1

S AT

MATRIZ DE PARTES INTERESADAS

Clasificacion de
Parte Interesada

Parte Interesada

Necesidades

Expectativas

Externa

Servicio oportuno

Personal capacitado y
acorde a los requerimientos
para atender las solicitudes

Servicio de calidad

Atencion al cliente eficiente
y eficaz

Cumplimiento con el tiempo

Clientes Entrega de ordenes a .
. de entrega, segun
tiempo L :
requerimientos del cliente
Productos de Calidad Produptos bajo estandares
de calidad por proveedores
Precios competitivos Analisis de mercado
Definicion de requisitos y Cotizacion de acuerdo a los
solicitudes con tiempo tiempos acordados
: Pago de acuerdo al acuerdo
Pago a tiempo o
de negociacién
Proveedores
Fidelizacion en la compra Ser la eleccion del cliente
_ L, Cumplimiento de horario,
Logistica de recepcion espacio y el personal para la
adecuada P y €l persc P
recepcion
Ser fuente de empleos
Generacion de empleos directos e indirectos para el
desarrollo del pais.
Comunidad Cuidado de la zona en
Compromiso con el donde se realiza las
ambiente actividades, tratamiento de
residuos y desechos.
Mantener comunicacion
Cumplimiento de la efectivapara el
legislacion cumplimiento de la
Estado legislacion

Cumplimiento con las
obligaciones arancelarias

Mantener el cumplimiento
del pago de los impuestos
estipulados por el estado.

Nota: Elaboracién propia.
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Matriz de Riesgos

Con base a los resultados obtenidos de la aplicacion de la lista de chequeo y de la matriz
DOFA Organizacional de factores internos y externos, se procedio a la evaluacion de los riesgos
y oportunidades de la empresa en estudio, con el objetivo de establecer las situaciones que
pueden favores o desfavorecer el desempefio del SGC.

Resulta oportuno mencionar que el levantamiento de la informacion se ejecuto en
conjunto con los colaboradores de la empresa British American Tabaco de la ciudad de Bogota y
esta representada en un documento llamado “Matriz de riesgos”, en la cual se tomaron como
referencia cada debilidad y amenaza detectada en la matriz DOFA vy establecido segun la
probabilidad e impacto del riesgo a fin de obtener la severidad del mismo, (ver Anexo 2), para
ello se realiz6 el procedimiento de gestion de riesgos y oportunidades (ver anexo 3) a fin de
establecer la matriz de riesgos y la matriz de oportunidades (ver Anexo 4).

Definicion del alcance del S.G.C.

El alcance previsto para el S.G.C. de la empresa British American Tabaco de la ciudad de
Bogota, esta enfocado a distribucion y comercializacién de productos de tabaco combustibles y
no combustibles, cumpliendo las expectativas de consumidores, clientes y accionistas, todo ello
soportado en el cumplimiento de los debes de la norma.

Definicion y disefio de la documentacién del S.G.C

El disefio de la documentacion del S.G.C para British American Tabaco, se realiz6 de
acuerdo con los requisitos no cumplidos de la norma ISO 9001: 2015. Esto permite la correcta
ejecucion de los procesos, a través de procedimientos y administracion de informacion

documentada.



La informacidén documentada necesaria, y definida de acuerdo con los capitulos de la

norma se muestra en la tabla 8 a continuacion:
Tabla 8

Informacién documentada British American Tabaco
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Documento No. Requisito
DOFA (Ver en el contexto de la organizacion). 4,1
Alcance del SGC 4,3
Mapa de Procesos. 4,4
Caracterizacion de Procesos 4,4
Politica de Calidad 52
Matriz de Responsabilidades. 5,3
Procedimiento gestion de riesgos y oportunidades 6,1
Matriz de riesgos. 6,1
Obijetivos de calidad. 6,2
Evaluacién de desempefio por cargo 7,2
Identificacidn de brechas de competencia 7,2
Perfil de cargos 7,2
Manual de funciones y competencias 7,2
Procedimientos exigidos por la norma 7,5
Formato listado de distribucion 7,5
Formato listado maestro de documentos 7,5
Control de Informacién Documentada 7.5.3
Procedimiento de Despacho y Seguimiento de Transporte 8,5,1
Procedimiento Planificacién y Control de Cambios 8,5,6
Procedimientos y/o instrucciones de trabajo internos de la empresa 9,2
Formatos y registros varios internos de la empresa 9,3
Procedimiento de no conformidades y acciones correctivas 8,6
Tablero de Indicadores 91
Procedimiento de auditorias internas 9,2
Formatos de Auditoria Interna 9,2
Procedimiento acciones de mejora 10.1
Acciones de mejora 10,1
Registro Acciones de mejora 10,1

Nota: Elaboracion propia
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Politica de calidad
La empresa British American Tabaco sede ciudad de Bogot4, se encuentra comprometida
en ofrecer productos del ramo tabacalero de consumible y no consumible de calidad, orientado a
la satisfaccion del cliente, cumplimiento para ello con los requisitos legales y reglamentarios
aplicable bajo el principio de satisfaccion y compromiso con los trabajadores, clientes y cuidado
con el medio ambiente, en pro de la consolidacion en el mercado. Cuenta con un equipo
multidisciplinario que trabaja en la mejora continua del desempefio de los procesos y servicios,
garantizado una retribucion justa para los accionistas, propiciando la aplicacion de avances
cientificos y tecnoldgicos innovadores, a través del sistema de gestion de calidad, con base al
cumplimiento de los objetivos de calidad propuestos y los requisitos especificados en la norma
ISO 9001:2015.
Objetivos de calidad
e Satisfacer las necesidades y cumplir con las expectativas de los clientes internos y
externos, manteniendo la confianza con productos de calidad.
e Mantener el funcionamiento 6ptimo del sistema de gestion de calidad mediante auditorias
internas y la aplicacion de técnicas y herramientas de mejora continua.
e Capacitar al personal con el propoésito de aumentar la competitividad y competencia en el
desempefio de las funciones.
e Aumentar la rentabilidad de la empresa.
e Evaluar el desempefio de los proveedores externos que acrediten la calidad y entrega
oportuna de la materia prima e insumo de los productos.

e Aumentar el portafolio de los productos.



Mapa de Proceso
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En el mapa de procesos se representar los procesos y sus interrelaciones, segun su orden

de ejecucion, de manera estructurada. A continuacién, en la figura 15 se muestra el mapa de

proceso de la empresa la empresa British American Tabaco de la ciudad de Bogota.

Figura 15

Mapa de Proceso del SGC

Gerencia General |

| Planeacion Estratégica |

| Gestion de Calidad

interesadas

Necesidades y Requisitos de las partes

Recursos
Humanos

Facturacion y
cobranza

Direccion

Procesos Estratégicos

Gestion de Calidad J

Gestion de
Comercial

Abastecimiento

Proceso de Apoyo

Satisfaccion de las partes

Gestidn

Administrativa

mteresadas

Gestion de
Recursos
Humanos

Mantenimiento
de Equipos

Soporte
Tecnoldgico

Seguridad en el
Trabajo

Gestidon
Administrativa

Leyenda: Procesos de Conduccidn: BAT Principal

Nota: Elaboracion Propia




56

Caracterizacion de Procesos

Las caracterizaciones de los procesos realizados en la empresa British American Tabaco
sede ciudad de Bogot4, se llevaron a cabo en la ficha de caracterizacion y la finalidad de logran
una féacil comprension de las entradas, salidas, partes interesadas en cada uno de los procesos
reflejados en el mapa de proceso. Asimismo, se establecen los indicadores de gestion, metas,
documentos y los recursos para cada uno de los procesos, siguiendo el ciclo PHVA. En el anexo
5 se muestran las caracterizaciones de los procesos sefialados en el mapa de procesos de la
empresa.

Matriz de Responsabilidades del S.G.C.

La matriz de responsabilidades se realiz6 con base a las responsabilidades, roles y
estructura organizacional de la empresa British American Tabaco sede ciudad de Bogota, con el
fin de identificar los procesos y deberes de cada cargo frente a los numerales de la norma. En el
anexo 6 se muestra la Matriz de Responsabilidades del S.G.C.

Procedimiento Planificacion y Control de Cambios

Se realiz6 el procedimiento de planificacion y el control de cambios, que se muestran en
el anexo 7 para la empresa British American Tabaco sede ciudad de Bogota, con el objetivo de
establecer lineamientos que permitan garantizar la ejecucion de estos de manera eficiente y
eficaz, aunado que se da cumplimiento de los requisitos establecidos en la norma. El
procedimiento se encuentra estructurado por los siguientes puntos:

»  Objetivo.
« Alcance.
« Definiciones.

» Generalidades.
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» Procedimiento para desarrollar, indicando responsables y registro
*  Flujograma del procedimiento

Para ello se desarroll6 un formulario de solicitud de cambio que se muestra en el anexo 8
y una matriz de control de los cambios ejecutados anexo 9, donde se registrara el cambio
aprobado, la fecha, el método de control, responsable, recursos necesarios y cumplimiento.
Disefio de perfiles que inciden en el S.G.C.

En el Capitulo 7 se muestra las actividades de apoyo requeridas y que deben ser
establecidas por la empresa, entre las que se encuentran los recursos tales como personas,
infraestructura y ambiente propicio para el S.G.C., razén por la cual se establecieron formatos
que permita a la empresa documentar las competencias necesarias del personal que realizan
labores en la misma, los cuales se encuentran en los siguientes anexos:

» Perfil de Cargos (ver Anexo 10)

« Manual de Funciones y Competencias (ver Anexo 11)

« Evaluacion de Competencias (ver Anexo 12)

» Procedimiento para Formacion y Competencias (ver Anexo 12)

« Identificacion de Brechas de Competencias (ver Anexo 14)

» Deteccidn de Necesidades de Formacion (ver Anexo 15)

« Cronograma de Plan de Capacitacion (ver Anexo 15)

» Formato de Evaluacion de Curso (ver Anexo 17)
Procedimientos o instructivos de trabajo

Con el fin de dar cumplimiento a la norma 1SO 9001: 2015 en la empresa British
American Tabaco de la ciudad de Bogota, se procede a elaborar los procedimientos con su

respectiva documentacion, para realizar un registro y control de la documentacion, asi como dar
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cumplimiento a las especificaciones o requerimientos del cliente, en cuanto a la presentacion del
servicio y mantener la calidad de los productos. Dichos procedimientos contaran con la siguiente
informacion y se podran visualizar en el Anexo 18:

+ Objeto.

» Alcance.

+ Definiciones.

» Generalidades.

* Procedimiento
. Flujograma de las actividades.
Registros varios

En funcion de los requerimientos de la norma 1SO 9001:2015, se establecieron los
siguientes formatos y procedimientos, los cuales se podran evidenciar en el Anexo 19.
Control de informacion documentada

La norma expresa los requisitos relacionados con la documentacion de informacion, con
el fin de garantizar el resguardo de los documentos y evitar pérdida o manipulacion inadecuada,
se realizo el procedimiento para el control de la informacién (ver Anexo 19) y también se
establecid los siguientes formatos (Ver Anexo 19)

. Listado maestro de documentos.

. Listado de distribucion.
Procedimiento de auditorias internas

Este proceso es de gran importancia para el control y revision de la factibilidad de la
informacidn que hace parte de la documentacion del S.G.C., lo cual se logra por medio de la

planeacion del programa de auditorias internas, para ello se establecio el procedimiento de



auditorias internas, el cual se encuentra en el Anexo 19 Ademas, se elaboraron los siguientes
formatos:
* Plan de auditorias.
» Programacion de auditorias.
» Reporte de Informe de auditorias.
» Aperturay cierre de auditorias.
Procedimiento no conformidades y acciones correctivas
De acuerdo con la norma, para dar atencion a las no conformidades, se debe ejecutar
acciones correctivas y asi no afectar el S.G.C. de la empresa, razon por la cual es necesario
establecer el procedimiento para la revision y analisis de las no conformidades, los cuales
permitirdn disminuir o minimizar la causa que produce el defecto o falla al S.G.C. Los
documentos necesarios se encuentran en el Anexo 19.
» Procedimiento de acciones correctivas
» Formato de acciones correctivas
Tablero de indicadores

Para realizar el proceso de seguimiento y control del S.G.C., se empled una serie de
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indicadores con el propésito de realizar un control y seguimiento a las acciones realizadas por los

procesos que conforman el S.G.C. y de esta manera evaluar el desempefio del S.G.C., a fin de

realizar las correcciones respectivas que puede afectar al mismo. En el Anexo 19 se muestra el

tablero de indicadores.
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Situacion actual de la documentacion

Posteriormente de realizar la documentacion requerida, se realizd la evaluacion a fin de
evaluar el cumplimiento con base en la documentacion para los procesos de la empresa British
American Tabaco de la ciudad de Bogotd, obteniendo como resultado que se cumple en un 82%
de acuerdo con la norma ISO 9001:2015, como se puede evidenciar en la figura 16. Estado Actual
de la Norma I1SO 9001:2015. De los 18% de los documentos pendientes, estan en proceso el 10%
correspondientes a los numerales 8.3 de disefio y desarrollo que dependen de la casa matriz BAT
en México, debido a su confidencialidad y el 8% correspondiente al numeral 5.1 liderazgo donde
algunas decisiones dependen de la alta direccién de BAT ubicada en Brasil.
Figura 16

Estado Actual de la Norma 1SO 9001:2015

uCU
u CP
B NC

Nota: Elaboracién Propia. Describe el porcentaje de cumplimiento de la documentacion al
terminar el disefio de la documentacién.
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Costo beneficio

Para determinar la relacion costo beneficio de la elaboracion del presente proyecto se
Ilevéd a cabo un analisis del contraste que pudo haber incurrido la empresa British American
Tabaco de la ciudad de Bogota al realizar la contratacion de un asesor externo para el proceso de
documentacion de un S.G.C., y el costo ejecutado al efectuar el presente proyecto. Cabe resaltar

que los elementos a considerar fueron:

Objetivos del proyecto.
» Horas de trabajo requeridas para el cumplimiento de dichos objetivos.
» Costo por hora.
» Recursos necesarios (fisicos y humanos).
« Tiempo para la realizacion del proyecto: de ocho a nueve meses, incluyendo los tiempos
del anteproyecto.

En la Tabla 9 se muestra el costo relacionado de acuerdo con las caracteristicas ya
mencionadas y en funcion de la valoracion resultado de varias cotizaciones, con un plazo de
entrega de 4 meses de $10.200.0000.

Tabla 9
Costos aproximados asesor externo proceso S.G.C. empresa British American Tabaco de la

ciudad de Bogota.

Actividades Und. Cantidad Costo unitario Valor total
Contratacion externa proceso
de diagnostico y
documentacién del S.G.C.
para la British American
Tabaco de la ciudad de
Bogota.

Nota: Elaboracion propia

Meses 4 $2.550.000,00  $10.200.000,00




De igual forma, se establecieron los costos relacionados con la ejecucién del presente
proyecto por parte de los estudiantes del programa de Ingenieria Industrial de la Universidad
Antonio Narifio, como se muestra en la Tabla 10.

Tabla 10

Costos Directos del Proyecto

Actividades und. Cantidad C.O stq Valor Total
unitario

Diagnostico Horas 45 $9.500,00 $ 427.500,00

Gestion del Riesgo Horas 35 $9.500,00 $ 332.500,00

Documentacion Horas 90 $9.500,00 $ 855.000,00

Recurso humano Horas 25 $ 37.860,00 $946.500,00

adicional (Personal
de la empresa)
Costos Fisicos en los que se incurren (Equipos $ 695.000,00
de oficina, insumos para oficina y Viaticos)
para el desarrollo del proyecto
Gran total $ 3.256.500,00

Nota: Elaboracion propia.
Ahora bien, se determino la relacidn costo — beneficio, obteniendo como resultado

C costo gastos propios $3.256.500
— g prop —— %100 = 32%

B costos gastos contratacién i - $10.200.000

Por lo tanto, el costo beneficio, seré de 68%, lo que representa un ahorro significativo
para la empresa al momento del disefio de la documentacion por parte de los estudiantes del
programa de Ingenieria Industrial de la Universidad Antonio Narifio, en comparacion de un
asesor externo, lo que representa una diferencia de $6.943.500. En la Tabla 11 se muestra la

relacion costo- beneficio.



Tabla 11

Relacién Costo — Beneficio

Descripcion Total Costo -
Beneficio
Costo desarrollo propio = $3.256.500,00 _ o
Costo Contratacién externa $10.200.000,00 X190= 68%

Nota: Elaboracién propia
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Conclusiones

En funcion de los objetivos especificos se desarrollaron las etapas que permitieron alcanzar

el objetivo general del estudio, a fin de disefiar la documentacion requerida para el SGC de la

empresa British American Tabaco, con base en la NTC-ISO 9001:2015, de lo que se concluye lo

siguiente:

A través de la aplicacion de la lista de chequeo se diagnosticé la situacion actual con
respecto a las especificaciones de la norma NTC-ISO 9001:2015 para la empresa
British American Tabaco, donde se obtuvo un cumplimiento de los requisitos de 41%,
un no cumplimiento del 34% y un cumplimiento parcialmente en un 25%. Donde la
mayor falencia estaba en los capitulos: Contexto de la organizacion, mejora y apoyo
con resultados del 0%, 7% y 23% de cumplimiento respectivamente.

Para lograr los requerimientos de los numerales 4.1y 4.2 de la NTC 1SO 9001:2015 se
elaboré el DOFA organizacional, asi como la definicién de partes interesadas y sus
respectivas necesidades y expectativas.

Se procedid a evaluar los riesgos y oportunidades, empleando para ello una matriz
DOFA de factores internos y factores externos, para luego establecer el procedimiento
de gestion de riesgos y oportunidades con su respectiva matriz de riesgos, lograndose
dejar evidencia de los elementos considerados de riesgo son la interrupcion del
despacho de un pedido por mal manejo del inventario, acaparamiento del mercado por
parte de la competencia, disminucion de la rentabilidad y productividad para la
empresa. En relacion a las oportunidades se encuentran la implementacion de
marketing para impulsar las marcas que vende la empresa y crear vinculo con los

consumidores, asi como alianza con empresa para posicionar el producto en el mercado.
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Se procedi6 a realizar la informacién documentada en funcion a los debes no conformes
de la norma, estableciéndose los objetivos de calidad, el mapa de proceso y su
respectiva caracterizacion, procedimientos e instructivos para las actividades, entre las
que se encuentran la planificacion y control de cambios, formacién y competencias,
control de la informacion documentada, auditoria interna, acciones correctivas y
despacho y seguimiento de transporte, con sus respectivos formatos que serviran de
soporte y registro, lo que representa un 82% de la documentacion requerida segun la
norma ISO 9001:2015.

De igual manera, se realizd un tablero de indicadores basados en la caracterizacion de
los procesos, con la finalidad de establecer un seguimiento y control del desempefio del
S.G.C.

Se evalud el estado del S.G.C. en funcidn de la informacién documentada, logrando un
cumplimiento del 82%, lo que evidencia un avance en comparacion con el 41% inicial,
lo que representa un progreso en la implementacion de un sistema documental para la
empresa BAT, con sede en Bogota, cumpliendo de esta manera la propuesta de la
elaboracion de la informacion documentada en funcion de los requisitos de la norma.
e Se realizd un analisis de costo beneficio, comparando el costo del servicio externo
con costo derivado de la ejecucion por parte del investigador, obteniéndose un ahorro
para la empresa del 68%, bajo el cumplimiento del 82% de la informacion documentada

requerida para el sistema de gestién de calidad.
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Recomendaciones
En funcidn de los resultados obtenidos se recomienda para la empresa British American
Tabaco, iniciar con la implementacion de los requisitos que falta (12%) de acuerdo con la
NTC-ISO 9001:2015 a fin de que posteriormente pueden certificarse.
Dada la importancia de la documentacidn propuesta, se sugiere la implementacion de los
procedimientos, formatos, instructivos y manuales establecidos en el presente estudio para
la conformacion del S.G.C.
Para el buen desempefio del S.G.C. de la empresa British American Tabaco, es
imprescindible involucrar al personal de la empresa, asi como a las demas partes
interesadas con el proposito de informar y sensibilizar sobre la importancia del S.G.C. en
la provision de los servicios de la empresa.
Se sugiere que la empresa realice controles internos a fin de establecer el progreso de la
implementacién de la documentacidn, asi como la evaluacion del desempefio a traves de
los indicadores de gestion.
Por ultimo, se sugiere designar un responsable capacitado en la implementacion de S.G.C.

para darle seguimiento, control y operatividad del S.G.C., a fin de alcanzar la certificacion.
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Anexo 1

Anexos

Lista de Chequeo para Diagndstico I1SO 9001:2015

Capitulo 4

Contexto de la Organizacion

La organizacidn debe determinar las cuestiones externas e internas que son pertinentes para su
propdsito ysu direccidn estratégica, y que afectan a su capacidad paralograr los resultados prevstos
de su sisterra de gestidn de |a calidad

72

[Hayuna politica definida anivel internacional pera no hayuna aplicacidn
[formal en el area local de bogota, sin embargo no hayun modelo que se
pueda identificar un plan estrategico, se debe contemplar & contexto a
partir del DOFA

La organizacidn debe realizar el sequimiento yla revisidn de lai nformacion sobre estas cuestiones

[Hayuna politica definida a nivel internacional pera no hayuna aplicacion
[formal en el area local de bogota, sin embargo no hayun modelo que se

M esternas e internas. X pueda identificar un plan estrategico, se debe contemplar & contexto a
|parir dsl DOFA
[En alguncs de los documentos se mencionan como partes interesadas
de |2 organizaci dn (clientss, funcionarios, entidades de contral y
La Organizacidn debe dsterminar las partes interesadas que son pertinentes al sistema de gestidn de proveedores). No se evidencia andlisis yevaluacion del contexto ni de
42 |2 calidad X Jlas necesidades yio expectativas de las partes interesadas Evaluar las
partes interesadas con sus respectivas necesidades ylaforma en que se
pianean enfrentar
En algunos de los documentos se mencionan como partes interesadas
R La organizacion debe determinar los requisitos pertinentes de estas partes interesadas parael dz la organizacidn (clientss, funcionarias, entidades de cortral y
42 sistema de gestion de |a calidad X [provesdores). No se evidencia andlisis yevaluacion del contexto ni de
|as necesidades Vo expectativas de as partes interesadas
Se evdenciala exstencia de listado de indicadores. que describe los
) ) ) indicadores. sumedicidn y seguimiento para difer entes actividades en
o !.aorgamzacmn debe reghzar El _segu\memoy\ara‘\smnde\auﬁarrr'ecmnsub(eestas partes % |eada uno de los procesos de la organizacion. No hayevidencia de los
interesadas ysus requisitos pertinentes. misnos en laregional Bogota. Realizar el andlisis del cortextointernoy
externo de la organizacidn
a La organizacidn debe determinar los limites yla aplicahilidad del sistema de gestidn de |a calidad para x
b e stabl ecer su alcance Se debe establecer el alcance del SGC
. C uando se determina este alcance, 1a organizacion debe considerar las cuestiones externas e internas X o se cuenta con una reaccion formal del alcance de SGC. por lo tanto
- indicadas en el apartado 4.1 es necesario dejarle ala conafiia el slcance
. C uando se determina este alcance, la organizacion debe considerar los requisitos de las partes [0 estan determinadas las cuestiones esternas ni internas, ya que su
- interesadas pertinentes indicados en el apartado 4.2 politica natiene alcance regional. Se debe establecer alcance del SGC
s C uando se determina este alcance, la organizacidn debe considerar los productos ysenvicios de la < [0 estan determinadas las cuestiones externas ni internas, ya que su
- organizacidn. [politica natiene alcance regional. Se debe establecer alcande del SGC
s La organizacidn debe aplicar todos los requisitos de esta Norma Internacional si son aplicables dentro x Son aplicables ya que sus actividades comerciales y operativas estan
-~ del alcance determinado de su sistema de gestion de |a calidad enfocadas en procesos
1O exsite un SGS anivel regional, exste documentacion acerca de
i El alcance del sistena de gestidn de |a calidad de |a organi zacidn debe estar disponible y nantenerse < paliticas generales ydescripcion de procesos. Iniciar con el disefide la
o como informacién documentada, documentacidn yconservacion de lainformacidn que brinda apayo enla
operacian de |os procesos. Se debe establecer o alcnace del SGC.
El alcance debe establecer los tipos de productos yservicios cubiertos. yproporcionar |a justificacion NO_ exste un SGS anivel regional, eiste documentacion acerca Ele
- politicas generales ydescripcion de procesos. Iniciar con el disefiode la
44 para cualquier requisito de esta Norma Internacional que la organizacidn determine que noes X . p .
aplicable para el slcance de su sistema de gestien dea calidad dﬂEumE\yﬂBﬂ\DﬂyEEIHSEWBEIDﬂ de |ainformacidn que brinda apoyoenla
loperacion de |os procesos. Se debe establecer mapa de procesos
La organizacidn debe establecer, inplementar. mantener ymejorar continuanente un sistena de o hay establecido un sistema de SGC. con retroalimentacion y
44 gestion dela calidad, incluides los proceses necesarios ysus interacciones, de acuerdo conlos X [entregables de mejora continua. No se cuenta con mapa de procesos | se
requisitos de esta Norma Internacional. debe implementar
La organizacidn debe determinar los procesos necesarios para ef sistemade gestidn de la calidad y o hayestabiecido n swﬁe_ma de SGC, conreraalimentaciony
44 1 apticacion atravs delaorganizacicn X |entregables de mejora cortinua. Na se cuenta con mapa de procesos | se
debe implementar
44 a) determinar |as entradas requeridas ylas salidas esperadas de estos procesos: X (3¢ debe implementar mapa de proceso e iniciar conla caracerizacien d2
los proceso con el ciclo PHVA
[Se debe implementar rrapa de proceso einiciar con la caracerizacion de
44 b) determinar la secuencia e interaccion de estos procesos X [los proceso con el ciclo PHVA. Se definiran los documentos que

apoyar an dicho proceso

c) determinar yaplicar los criterios ylos métodos (incluyendo el seguimiento, la medicicn ylos
indicadores del deserpefio rel acionados) necesarios para asequrarse de |a operacidn eficaz yel

control de estos procesos

Se debe implementar rmapa de proceso einiciar con |a caracerizacion de
los proceso con el ciclo PHVA. Se definiran los documentos que
apoyar an dicho proceso

) determinar los recursos necesarios para estos procesos yasegurarse de su disponibilidad

Se debe implementar rmapa de proceso einiciar con |a caracerizacion de
los proceso con el ciclo PHVA. Se definiran los documentos que
[apoyaran dicho proceso.

) asignar las responsabilidades yautoridades para estos procesos

Se debe implementar mapa de proceso einiciar con la caracerizacion de
los procesa con el ciclo PHVA. Se definiran los documentos que
[apovaran dicho proceso.

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

Se debe implementar rmapa de proceso einiciar con |a caracerizacion de
los proceso con el ciclo PHVA Se definiran los documentos que
[apoyaran dicho proceso

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

Se debe inplementar mapa de proceso einiciar conla caracerizacion de
los proceso con el ciclo PHVA. Se definiran los documentos que
apavaran dicho procesa

h) Mejorar los procesas yel sistema de gestidn dela calidad

Las politicas se redefinen con base en los hilazgoes encortrados, las
actuali zaciones difi caci tienen la trazabilidad

La organizacidn debe
) mantener informacidn documentada para apoyar la operacidn de sus procesos

Se evidencia la exstencia de docunentacidn que soportan tanto la
planificacidn estratégica como los procesos misionales yde apoyo,
guias, instructivos, formatos) dichos documentos estos no han sido
sujetos arevisiones periddicas, ni modificaciones. Asegurar la
documentacio de | proceso.

b) conservar lairformacion documentada paratener la confianza de que los procesos se reaizan

seglin o planificado

Se evidenciam documentos que son poliicas y son transversales en toda
| organizacicn

CU CP NC TOTAL

CU CP NC

0 10 14 24

0% 42% 58% |




Capitulo 5

Liderazgo

73

o X ) . , Se encontraron documentos asociados a actas de revision por la
La .a\ta dlrecmon.debe demostrar hdgrazgo yc.orrp.rfmso con.respecto al sistema de gestion de la cireccion enlos que se uilizo el formeto Acta de revision por [a
H 51 Ca“d_afj' &) asuriendola r§sponsabll\dad.¥obllgamon de rendir cuentas con direccion. No hay evidencia de la realizacion de estos en el ultimo afio
relacion a la eficacia del sistema de gestion de la calidad; area comercial yadrinistracion ventas en bogota
Existe evidencia del establecimiento de los objetivos de calidad de la
b) asegurandose de que se establezcan la politica de la calidad y los objefivos de la calidad para el organizacion, desplegado por procedimientos en objefivos estratégicos.
H 51 sistema de gestion de la calidad, y que éstos sean compatibles con el contexto yla direccion Los indicadores planteados para el logro de los objetivos no permite
estratégica de la organizacion medir la gestion en cada uno de ellos.
H 1 ¢) asegurandose de la integracion de los requisitos del sistema de gestion de la calidad en los No hay politica de calidad establecida. Se evidenciara cuando se
) procesos de negocio de la organizacion; establezca el mapa de procesos.
No hay evidencia de realizacion del programa de capacitacion,
i enhogota que genere el basado enriegoyal
H 51 d) promoviendo el uso del enfoque a procesos y el pensamiento basado en riesgos mitigacion de estos. Se evaluara cuando se trabaje en la gestion del
riesgo.
H 51 ) asegurandose de que los recursos necesarios para el sistema de gestion de la calidad estén
) disponibles
f) comunicando la importancia de una gestion de la calidad eficaz y conforme con los requisitos del INO es visible para el personal que labora ena empresa, los empleados
H 51 sistema de gestion de la calidad la desconocen la politica de calidad en Bogoté
H 51 g) asegurandose de que el sistema de gestion de la calidad logre los resultados previstos NO hay metricasque determinen el éxito de un proceos.
H 51 h) comprometiendo, dirigiendo y apoyando a las personas, para contribuir a la eficacia del sistema de Al NO comunicarse a los empleados el SGC no hayinsumo para
) gestion de la calidad contribuir amejorar los resultados previstos.
R . No hay evidencia de seguimiento yalcance del sistema en el area de
H 51 i) promoviendo la mejora
bogota
H 51 ) apoyando otros roles pertinentes de la direccidn, para demostrar su liderazgo en la forma enla que
' aplique a sus dreas de responsabilidad.
Se evidencian mecanismos formales para la comunicacion con el
La alta direccion debe demostrar liderazgo y compromiso con respecto al enfoque al cliente cliente, el procedimiento de manejo de quejas, Control de productoy
" asegurandose de que: servicio no conforme. Se evidencian formatos existentes para el registro
St a) se determinan, se comprenden y se cumplen regularmente los requisitos del cliente ylos legales y de las mismas (Consolidado de No Conformidades y peticiones, q uejas,
reglamentarios aplicables reclamos y sugerencias y GCL-FM-06 Reporte de No conformidades y
PQRS)
H 51 b) se determinan y se consideran los riesgos y oportunidades que pueden afectar a la conformidad de
' los productos ysenvicios yala capacidad de aumentar la satisfaccion del cliente
Existencia de linea 01-8000 para quejas ysolicitudes. Integrado aun
H 51 c) se mantiene el enfoque en el aumento de la satisfaccion del cliente CRM que direcciona al Jefe de ventas; a través de plataforma Atento.
Con trazabilidad en dias de respuestay
’ . Laalta dlrec?;? dfbeesfat:lece:, ?:ementa)« de|ryrr1ant§ner l'ma politica de la calidad que: No hay una polica de calidad definida que apoye a direccion
: ) sea apr?pl aa VPTDPOS\ 0yal contexto de a organizacion y apoye estrategica.De establecerse la poliitca de calidad.
su direccion estratégica
H 52 b) proporcione un marco de referencia para el establecimiento de los objetivos de la calidad
H 52 c) incluya un compromiso de cumplir los requisitos aplicables
H 52 d) incluya un compromiso de mejora continua del sistema de gestion de la calidad
o . ) Se evidencia la existencia de documentacion dichos documentos estos
H 52 L2 pdmce? de \a. calidad debe: . B no han sido sujetos arevisiones periodicas, ni modificaciones. Se debe
a) estar disponible y mantenerse como informacion documentada redefin a poliica de calidad.
El personal de los procesos misionales y de apoyo, desconocen el
H 52 b) comunicarse, entenderse y aplicarse dentro de la organizacion sistema de gestion de calidad implementado. Se debe redefinir la politica
de calidad
H 52 (ot cisonib | ctes int g inents , " El sistema esta abierto y hay disposicion de la direccion es basar
i ) estr cisponile para as partes nteresadas pertnentes, seg(n corresponda. actividades basadas en procesos. Se debe redefinir la politica de calidad.
La alta direccion debe asegurarse de que las r yautoridades para los roles L2 funciones estan dehm@das deriro d? laorganizacin,ylosfne
H 53 . L o manager enfocan sus objetivos de cumplimiento en sus subordinados.
pertinentes se asignen, se comiuniquen y se entiendan en toda la organizacion . .
Existe un Se matriz der
La alta direccion debe asignar Ia responsabilicd y autoridad para: La estruclur.a dela orge-amzamon esta]erarqwzada con rg\es de
" - L responsabilidad y autoridad. Se debe implementar la matriz de
H 53 a) asegurarse de que el sistema de gestion de la calidad es conforme con los requisitos de esta N . N . .
responsabilidad con el sistema de gestion.Se implementara matriz de
Norma Internacional N
respor
H 53 b) asegurarse de que los procesos estan generando y proporcionando las salidas previstas Sei matriz de respe
c) Informar, en particular a la alta direccion sobre el desemperio del sistema de gestion dela calidad y Nohayeidencia acerca de 2s o gonformdades. Se éebe disefiar
H 53 ) . . documentacion de los procesos.Se implementara matriz de
sobre las oportunidades de mejora (véase 10.1) X
respor
H 53 d) Asegurarse de que se promueve el enfoque al cliente en toda la organizacion Se deben rea!\za! capacitaciones  sensibilizaciones acecrca de los
procesos.Se imy matriz de resy
H 53 e) Asegurarse de que laintegridad del sistema de gestion de la calidad se mantiene cuando se Falta laimplementacion de un SGC para asegurar la satifacciones de
: planifican e implementan los cambios en el sistema de gestion de la calidad clientes y consumidores.Se impl amatriz de responsabili
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Capitulo 6

Planificacion

74

Al planificar el sistema de gestion de a calidad, la organizacion debe considerar las cuestiones
referidas en el apartado 4.1 ylos requisitos referidos en el apartado 4.2 y determinar los riesgos y
P 61 oportunidades que es necesario abordar con el fin de: Se debe identificar , evaluar el riesgo y oportunidades. Se debe disefiar la
a) asegurar que el sistema de gestion dea calidad puedalograr sus matriz de riesgos. Estos puntos se resolveran cuando se apliquen los
resultados previstos numerales 4.1y4.2. Se aplicara procedimeinto de gestion de riesgos y
P 61 |b) Aumentar los efectos deseables oportunidades.
P 6.1 c) prevenir o reducir efectos no deseados
Se debe identificar , evaluar el riesgo y oportunidades. Se debe disefiar la
matriz de riesgos. Estos puntos se resolveran cuando se apliquen los
P 61 |d)lograrlamejora X numerales 4.1 y4.2. Aplicacion de matriz de riesgos y
responsabilidades.
p La organizacion debe planificar: Se debe identificar , evaluar el riesgo y oportunidades. Se debe disefiar la
612 a) las acciones para abordar estos riesgos y oportunidades X matriz de riesgos. Estos puntos se resolveran cuando se apliquen los
numerales 4.1y4.2.Aplicacion de matriz de riesgos y responsabilidades.
b) la manera de:
P 6,12 1. integrar e implementar las acciones en sus procesos del sistema de gestion de la calidad (véase X
44)
P 612 5 Eluar |a eficacia de estas acciones X Sedgbe fmp\emema! matriz de riesgos y oportunidades. Inidcadores de
P 612 Las acciones tomadas para abordar los riesgos y oportunidades deben ser proporcionales al impacto X Se debe implementar matriz de riesgos y oportunidades. Inidcadores de
B potencial en la conformidad de los productos ylos senvicios seguimeinto.
La organizacion debe establecer objetivos de a calidad paralas funciones y iveles ylos procesos Existe evidencia del establecimiento de los objetivos de calidad de la
P 62 necesarios para el sistema de X lorganizacion, desplegado por procesos (Objetivos Estratégicos Sistema
gestion de la calidad Gestion de Calidad).
P 62 Los objetivos de la calidad deben: X Se deben formular los objetivos de calidad de acuerdo al SGC, no hay
' a) ser coherentes con la politica de I calidad concordancia entre ellos.
P 62 b) ser medites Se deben fo.rmu\aj los objetivos de calidad de acuerdo al SGC, no hay
concordancia entre ellos.
[Abordan los requisitos mas especificos y que son de impacto al
P 62 c) tener en cuenta os requisitos aplicables X negocio.Se deben formular los objetivos de calidad de acuerdo al SGC,
no hay concordancia entre ellos.
Se realizala evaluacion de satisfaccion mediante aplicacion de
lencuestas de satisfaccion , visitas periddicas alos clientes, tratamiento
) . . de productos no conformes, recepcion y respuesta a quejas y reclamos
P 62 d) §er pevnvlnemes ‘para la conformidad de los productos y servicios y para el aumento de la X Registro de vsitas mensuales a dlientes, Encuesta de saisfaccion e
satisfacridn del cliente cliente, Consolidado de No Conformidades y peticiones, quejas,
reclamos y sugerencias, Reporte de No conformidades y PQRS y
(Control de producto o servicio no conforme
P 62 €) ser objeto de seguimiento X No se consolidan las NO conformidades como objeto de seguimiento
P 62 f) comunicarse No se realiza la comunicacion a todas las areas de la empresa
A 62 q) actualizarse, segin corresponda No se evidencia actualizacion de documentos.
P 6,22 La organizacin debe mantener informacion documentada sobre los objetivos de la calidad X Hay \nformC|on d.ocumentada peromoestad aJcancg detodoel
personal ni es aplicable en algunos puestos de rabajo
P 622 Al planificar cémo lograr sus objetivos de la calidad, la organizacion debe determinar: X La definiciones de politica de calidad actuales determinan el finy
B a) qué se vaa hacer alcance.
P 622 b) qué recursos se requeriran X Se involucran recursos dentro de la politica.
P 6,22 ) quién sera responsable X Se direccionanan responsabilidadaes dentro de la politica.
P 6,22 d) cudndo se finalizara X Se determina su temporalidad.
P 622 ) c6mo se evluardn os reslados Dentro de la politica de cgl@ad ,1o es@ definidos los entregahles. Se
deben formular nuevos objetivos de calidad.
P 63 Cuando la organizacion determine |a necesidad de cambios en el sistema de gestion de la calidad, X No hay evidencia de cambios realizados a todos los procesos y
' estos cambios se deben llevar a cabo de manera planificada (ase 44). seguimientos realizados
P 63 L orgam%agon debe cons!derar: ) X Se evidencia planificacion de los procesos criticos de negocio.
a) el propdsito de los cambios ysus potenciales
P 63 b) laintegridad del sistema de gestion dela calidad X
P 63 c) la disponibilidad de recursos X Se evidencia disponibilidad
P 63 d) la asignacion o reasignacion de responsabilidades y autoridades X ;eoer:giir;c;;isponsabmdad yautoridad, delimtada por fa jeraguiace
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Apoyo

75

" 71 L organizacion debe determinar y proporcionar los recursos necesarios para el establecimiento,
b mejora continua del sistema de gestién de la calidad.
La organizacion debe considerar: "
P 71 _ ) delos recursos para la operacion.
a) las de los recursos internos existentes
[Existe un previo estudio de los proveedores externos con rspectos al
P 71 b) qué se necesita obtener de los proveedores externos origen de sus (ABAC). de ficha
[tecnicoa para proveedores en sistema.
H 71 L& organizacion debe determinar y propor as personas parala Se dispone de recurso humano jerarquizado a traves de organigrama.
eficaz de su sistema de gestion de la calidad y para la operacion y control de sus procesos.
La organizacion debe determinar, proporcionar y mantener la infraestructura necesaria para que 1a
H 71 operacion de sus procesos y Se dispone de planta fisica y areas para el desempefio de cada actividad.
lograr la conformidad de o productos y servcios.
L organizacion debe determinar, proporcionar y mantener o ambiente neesario para la operacion o
H 71 sus procesos y para lograr la conformidad de los productos y senicios. Estos factores pueden diferir
delos productos y sercios suministrados.
La organizacion debe determinar ionar 105 recursos ios para dela
H 74 \alidez y fiabilidad de los resultados cuando se realice el seguimiento o la medicion para verificar la
conformidad de los productos y servicios con los requisitos
- B La organizacion debe asegurarse de que 10S recursos proporcionados.
) son apropiados para el tipo especifico de de seguimiento y medicion realizadas
P 71 b) se mantienen para asegurarse de la idoneidad continua para su propdsito
" T L5 organizacion debe conservar 1 informacion documentada apropiada como evidencia de que 105 No se aplica a odas 1as areas, la documentacion aborda procesos de
: recursos de y medicién son idéneos para su propdsito forma muy general
(Cuandola trazabilidad de las mediciones es un requisito, o es considerada por 1 organizacion como
parte esencial para proporcionar confianza en la validez de los resultados de la medicion, el equipo de
medicion debe: No hay evidencia de seguimientos realizados en el area adminsitracion,
H 71 a) calibrarse o verificarse, o ambas, a intervalos especificados, o antes de su utilizacién, contra X [ventas y comercial. No existe sistema que evidencia trazabilidad de
patrones de medicion trazables a patrones de medicion internacionales o nacionales; cuando no hallazgos, ni acciones en pro de la calidad.
existan tales patrones, debe conservarse como informacion documentada la base utilizada para la
calibracion o la
o o 1y identificarse para detorminer su cstadlo NG existe un equipo de medicion en el area comercial y administracion
\ventas Bogota
o T ) protegerse contra ajustes, dano o delerior que puedan invalidar ol estado de calibracion y1os No existe un equipo de medicion en el area comercial y administracion
posteriores resultados de la medicion \entas Bogota
L organizacion debe determinar si la validez de 105 resultados de medicion prevos se ha visto
) esu ' ° No existe un equipo de medicion en el area comercial y administracion
H 71 afectada de manera adversa cuando el equipo de medicién se considere no aplo para su propdsito romias Bogon
previsto, y debe tomar las acciones cuando sea necesario.
- o L organizacion debe determinar 105 conocimientos Necesarios para [a operacion e SUS Procesos y |Este proceso de producto terminado se realiza en el pais de Brasil, y el
: para lograr la delos productos y servcios senvicio logistico y comercial es realizado en Colombia.
Deben implementarse manuales de funciones definidos para todos 105
H 71 Estos ientos deben yponersea en la medida en que sea necesario X |rotes operativos y directivos. Definir proceso de delegacion de autoridad
por ausentismo con base en la mairiz de
Cuando se abordan las necesi ] antes, 1a i6n debe considerar sus
" o conocimientos actuales y determinar cémo adquirir o acceder a los conocimientos adicionales
necesarios ya
las actuali requeridas
La organizacion debe: Las  evaluan por e depar e recursos humanos,
P 72 ) determinar la competencia necesaria de las personas que realizan, bajo su control, un trabajo que sin embargo no hay un procedimiento de contratacion definido para el
afecta al fio y eficacia del sistema de gestion de la calidad personal temporal
- B b) asegurarse de que estas personas sean competentes, basandose en 1a educacion, formacion o Se evidencian procesos de seleccion basados en entrevistas y pruebas
exper
N B ) cuando sea aplicable, tomar acciones para adquirir 1 competencia necesariay evaluar 1a eficacia {Bxsien programas de formacion Ge personal , con formatos de
de las acciones tomadas ala toma de los cursos.
H 72 d) conservar la informacién documentada apropiada, como evidencia de la competencia X |Compilacion de hojas de vida, y base de datos para candidatos a las
vacantes que se generen.
L5 organizacion debe asegUrarse de que 1as personas que realizan el rabajo bajo of control de 1 No hay una iony atodos I0s on
P 73 or ganizacion toman conciencia de: X [todos los procesos sobre calidad. Implementar cursos de formaciony
a) la politica de la calidad formato de asistencia
No hay conocimiento ni comunicacion de [os objelivos a todo of personal
P 73 b) los objetivos de la calidad pertinentes X |de tas diferentes areas. Implementar plan de capacitacion y
s
- s ) su contribucion a la eficacia del sistema de gestion de 1a calidad, Incluidos [os beneficios de una X [ el pero no estan “ariables de
mejora del i calidad. de del personal.
] - - - - Exdst el pero no estan \ariables de
P 73 d) las implicaciones del incumplimiento de los requisitos del sistema de gestion de la calidad X |omes ., ity
L5 organizacion debe determinar 1as comunicaciones internas y externas pertinentes al sistema de No se disponen de canales y mensajes conformes al sistema de gestion
H 7.4 gestion de la calidad, que incluyan: X |de calidad. Implemntar crognograma de actividades y actas de reunion
) qué comunicar en grupos primarios
No se disponen de canales y mensajes conformes al sistema de gestion
H 7.4 b) cundo comunicar X |de calidad. mplemntar crognograma de actividades y actas de reunion
en grupos primarios.
No se disponen de canales y mensajes conformes al sistema de gestion
H 7.4 ) aquién comunicar X |de calidad. implemntar crognograma de actividades y actas de reunion
en grupos primarios.
H 7.4 d) como comunicar X |Crear yfortalecer los canales de comunicacion.
No se disponen de canales y mensajes conformes al sistema de gestion
H 7.4 &) quién comunica X |de calidad. Implemntar crognograma de actividades y actas de reunion
en grupos primarios.
- 7a |1 sistoma do gestion do a calidad de Ia organizacion debe incluir: X |se debe implementar documentacion de proceso de quejas yreclamos.
a)la requerida por esta Norma Internacional
- e b) 1a z que Ia organizacion determina como necesaria para la ehicacia del X |Imotementar formato fistado de documentos
sistema de gestion de la calidad
(Al crear y actualizar [a informacion documentada, 1a org anizacion debe aseg Urarse de que [0 siguiente
sea apropiado:
" e ) la identificacion y descripcion (por ejemplo, titulo, fecha, autor o X (Implementar formsto maestro de documentos.
nmero de referencia);
o o ) el formato (por ejemplo, idioma, version del software, graficos) y 105 medios de soporte (por X | rptementar formato masetro de documentos.
jemplo. papel. electrénico
H 7.5 <) 1 revision y aprobacion con respecto a la conveniencia y adecuacion X [implementar formato maestro de documentos.
L5 informacion documentada req uerida por ol sistema de gestion de 1a calidad y por 6sta Norma o documentacion existe pero no eta disponible y commicada para los
Internacional se debe controlar para asegurarse de que:
H 75 acional s . h : X |empleados del Regional de bogota Implementar formato maestro de
) esté disponible y sea idénea para su uso, dénde y cuando se
documentos.
necesite
. - - - L documentacion exste pero no esta disponible y comunicada para 105
" s g)g:d:n;\:?r:: a”d::du)adameme (por ejemplo, contra pérdida de la confidencialidad, uso inadecuado, X |omphmon ot e onet e oot mplosmentan to oot ettt do
[Para el conirol de la informacien documentada, Ia organizacion debe abordar 1as siguientes L documentacion exste pero no esta disponible y comunicada para 105
H 7.5 actividades, seg(in corresponda: X |empleados del Regional de bogota Implementar formato maestro de
a) distribucién, acceso, onyuso
L documentacion Gxste pero no esta disponible y comunicada para 105
H 75 b) almacenamiento y preservacién, incluida la preservacion de la legibilidad X del Regional de bogota Implementar formato maestro de
L documentacion Gste pero no esta disponible y comunicada para 105
H 75 ) control de cambios (por ejemplo, control de version) X |empleados del Regional de bogota Implementar formato maestro de
L documentacion exste pero no esta disponible y comunicada para 105
H 75 d) consenacion y disposicion X |empleados del Regional de bogota Implementar formato maestro de
documentos.
La informacién documentada de origen exermo, qUS |a organiZacion Gelerina como necesaria para i | documentacion existe pero no ceta dispontble y comumicada para los
H 7.5 P pe! del sistema de la calidad, se debe identificar, segin sea X |empleados del Regional de bogota Implementar formato maestro de
apropiado, y documentos.
controlar.
" ) omeorvada doncia do I conformidad debe protegerse conra L documentacion exste pero no esta disponible y comunicada para 105
H 75 oo no oo X |empleados del Regional de bogota Implementar formato maestro de
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La organizacién debe planificar, implementar y controlar los procesos (véase 4.4) necesarios para
[cumplir los requisitos para la provision de productos y senvicios, y para implementar las acciones

Se evidencian inspecciones del calidad del producto, por cadalote en el
que se verifican diferentes especificaciones técnicas del producto, toda

8t determinadas en el capituio 6, mediante: esta informacion es registrada en los respectivos formato, Control de
) Ia determinacien de los requisitos para los productos y servicios calidad de producto.
10) el establecimiento de criterios para: Se requieren: Manuales de funciones, manual de procedimientos y
8.1 1) los procesos; X
: . politicas en procesos criticos.
2) la aceptacion de los productos y servicios;
ax |0 1a0eterminacion delos recursos paralograr | Gon los requisitos de1os Se requieren: Manuales de funciones, manual de procedimientos y
’ productos y senicios politicas en procesos criticos.
) ” — Se aseguran condiciones de 3 feoy franspo
81 |d)laimplementacion del control de los procesos de acuerdo con los criterios on b nlas especificeciones tsonicas del producto
) 1a determinacion, e manterimiento y la conservacion e Ia informacion documentada en a
extension necesaria para:
81 1) Tener confianza en que los procesos se han llevado a cabo segn o planificado;
2) Demostrar la conformidad de los productos y servicios con sus
requisitos
Se garantiza e control de calidad en cuanio al proceso e 105 producios
81 |Lasalidade esta planificacion debe ser adecuada paralas operaciones de la organizacion X sin embargo no hay alcance y comunicacion a areas como
administracion ventas
82 La los cambios ados yrevisar las conse de los cambios Establecer procedimiento escritos y deben diwulgarse a los asociados.
no previstos, tomand iones para mitigar cualquier efecto adverso, seqn sea necesario.
82 :'a,"’g o aolen debe asegurarse de quelos procesos eden X Se debe fortalcer el procedimient de seleccién de proveedores
\ase
gz [ comunicacion conlos clientes debe inclur: ) Lainformacion de portafolio y senicios es comunicada a os clientes.
) Ia informacion relativa a los productos v servicios
82 b) tratar las consultas, los contratos o los pedidos, incluyendo los cambios Exsite sistemas de informacion que abordan estos aspectos: SAP,
INSITU yDATAMART.
5| oMerer Taretroalimentacian de Tos cientes refaiiva aTos productos y servios, nciuyendoTas Se evidencia exstencia dé linea 01-8000, con plantila de quejas y
: lqueias de los clientes reclamos.
Se aplica rigurosamente la politica de HABEAS DATA y formato de
82 [d) manipular o controlar la propiedad del cliente creacion de clientes nuevos, firmado por los clientes
82 |e) establecer los requisitos paralas acciones d o sea pertinente Existe plan de contigencia por fallos en la operacién
Cuando se determinan 05 reqUisitos paral0s producios y Sericios que se van a ofrecer alos
clientes, la organizacién debe asegurarse de que: Se debe implementar planilla de quejas y reclamos, la trazabilida de
82 |a)los requisitos para los productos y servicios se definen, incluyendo: X
! atender los requerimientos en un limite de tiempo.
1) cualquier reqisito legal yreglamentario aplicable;
2) aquellos considerados necesarios por la organizacion
o2 |P)1aorganizacion puede cumpi con as eclaraciones acerca de os productos y servicios que Se debe implementar planilla de quejas yreclamos, Ia razabilida de
i ofrece. atender |os requerimientos en un limite de tiempo.
4z | oroanizacion debe asegurarse de que llene la Gapacidad de cuTpiT 105 requisics para los o cidencia existencia e la nformacion
productos v servicios ue se van a ofrecer a los clientes
La organizacion debe llevar a cabo Una revision antes de compromelerse a suministrar productos y
senicios a un cliente, paraincluir:
8.2 " " . : " Se evidencia existencia de la informacion
2) los requisitos especificados por el cliente, incluyendo los requisitos para las actividades de entrega
ylas posteriores alamisma
1) los requisitos no r el cliente, ael revisto,
82 ) los req po w par P Se evidencia existencia de la informacion
cuando sea conocido
82 o) los requisitos especificados por la organizacion Se evidencia existencia de la informacion
82 |d)los requisitos legales yreglamentarios aplicables alos productos y sericios Se evidencia existencia de lainformacion,
82 |o)las diferencias existentes entre los requisitos del contrato o pedido ylos expresados previamente Se evidencia existencia de la informacion
La i6n debe asegurarse de Iven las di oxistentes enre los reqisitos . ] o
82 del contrato o pedidoylos expresados previamente -2 operacién comercial esta sistematizada.
sp |Lacranizacien debe confirmar tos requisitos del cliente antes e Ia aceptacien, cuando o ciente no Politica de HABEAS DATA s aplicaday consultada en las listas de
: proporcione una i requisitos riesgo del pais.
82 :)a sobre los resultados de la :;Isaan cuando sea apcable No hay de revisiones al pr de clientes,
- ! on X {de formato de creacion de clientes nuevos conforma Habeas Data.
b) sobre cualquier requisito nuevo para los productos ysenvicios.
La én debe se de que, cuando los requisitos paraos producios y
wp  [servicios, lainformacién documentada pertinente sea modificada, yde que las personas pertinentes 5 [Norey de revisiones al proceso de clientes.
i sean de formato de creacion de clientes nuevos conforma Habeas Data.
conscientes de los requisitos modificados
La organizacion debe establecer, ymantener un proceso de disef Se debe implementar documento de disefio y desarrollo de productos
8.2 4 o . X
adecuado para asegurarse de la posterior provision de productos y servicios. nuevos.A rivel de servicio
AT eterminar Tas clapas y coiroles para o dseio y GesarToll,1a rganizacion debe considerar: o dobe mptermentor formato do v fcacion do disefioy poderar Tas
82 |a)lanaturaleza, duracion y complejidad de las actividades de disefio y X tevanones
|éesarroto :
82 b) las etapas del proceso requeridas, incluyendo las revisiones del disefio y desarrallo aplicables X Se debe implementar formato de veriifcacion de disefio y poderar las
Se debe implementar formato de verifcacion e disefio y poderar las
82 ) las acti q de verificacion y validacién del disefioy X o ¥ pod
| desviaciones.
w2 |om ol proceso de disen N Se debe Implementar formato de veriifcacion de disefo y poderar 1as
w2 [P 185 necesidades de recursos inernos y externos para e disero y desarrollo e 105 producios y M Se debe implementar formalo de veriifcacion de disefto y poderar 1as
i senicios desuiaciones.
4 |n1anecesidad de conrolar las nterfaces enire as personas que partcipan aciivamente en f proceso Se debe implementar formato de verifcacion e disefio y poderar las
‘ de disefio y desarrollo X deswiaciones.
52 |0)12ecesidad dela partcipacion aciva de 05 clientes y usuarios en el proceso de diseioy N Se debe Implementar formalo de veriifcacion de disefio y poderar 1as
i desarrolio
52 |n torior provision de producios y servicios X orar las
w2 | el nivl de control del proceso de disefio y desarrolo esperado por 1os Glentes y otras partes . Se debe implementar formalo de veriifcacion de disefto y poderar las
i interesadas pertinentes desviaciones.
4 |1 tainformacion documentada necesaria para demosirar que se han cumpido los requisitos del Se debe implementar formato de verifcacion de disefo y poderar las
. diserio y desarrollo X deswiaciones.
52 |2 organizacion debe determinar 1os requisitos esenciales para 05 Gpos especificos de productos y N Se debe Implementar formalo de veriifcacion de disefio y poderar 1as
i senicios a disenar ydesarrollar. desuiaciones.
sy |Lacrganizacien debe consicerar: N Se debe implementar formato de verifcacion de disefio y poderar las

) los requisitos funcionales y de desempeiio

desviaciones.,
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Se debe formato de de disefio y poderar |
P 8.2 b) la informacicn proveniente de actividades previas de disefio y desarrollo similares; % 'ebe rmato ¥ poderar fas
desviaciones.
P 8.2 c) los requisitos legales y reglamentarios X Se debe formato de ypoderar las
. . Se debe Tormato de de diseno y poderar [as
P 82 d) normas o cédigos de practicas que la seha °
d gos dep a X desviaciones
3 83 &) las consecuencias potenciales de fallar debido a la naturaleza de los productos y servicios X Se dsbe implementar formato de verifoacion de disefio y poderar las
Las entradas deben ser adecuadas para 1o fines del diseio y desarrollo, estar completas y sin
H 83 Implementacion de formato de disefio y desarrollo de producto nuevos.
Las entradas del disefio y d deben resolverse X el ! 1senoy Producto nu
" 0a :S organizacien ‘debe conservar Ia informacion documentada sobre las entradas del diseno y X |Imetementacion de formeto de disefio y desarralio de producto
" s La organizacion debe aplicar controles al proceso de disefio y desarrollo para asegurarse de que: Se evidencia evaluacién de producto frente a especificaciones técnicas
: 2) se definen los resultados alograr X requeridas propias de la organizacion, Control de calidad de producto) y
cantidad de producto entregado segtin pedido; Recepcion de pedido)
M s b) se realizan las revisiones para evaluar 1a capacidad de 10s resultados del diseno y desarrollo de. X Se evidencia que se realizan controles de calidad en el area de diseno,
. cumplir los requisitos desarralio
o s ) se realizan actividades de verificacion para asegurarse de que Ias salidas del disenoydesarrallo | -
i, cumplen los requisitos de las entradas
d) se realizan act e validacion par Gequelos
v 83 productos y senvicios resultantes satisfacen los requisitos para su aplicacion especificada o uso X
previsto
N s &) se toma cualq Uier accion necesaria Sobre 10s problemas delerminados durante [as revisiones, o 1as
. i de verificacion v alidacion X
H 83 ) se consena lai de estas (revision, verificacion y validacién) X
v s L5 organizacion debe asegurarse de que las salidas del diseno y desarrollo:
- ) cumplen los requisitos de las entradas X
v 83 b) son adecuadas para los procesos posteriores para la provisién de productos y servicios X
v s ) ncluyen o hacen referencia a los requisiios de seguiniento y medicion, cuando sea apropiado, ya | -
- los criterios de 6
v s d) especifican (as caracteristicas do 105 produclos Y Servcios que son esenciales para supropésito | -
) previsto y su provision segura y correcta
H 83 La organizacion debe conservar informacion documentada sobre las salidas del disefio y desarrollo X [implementacion de formato de disefio y desarrollo de producto nuevos.
L5 organizacion debe identificar, revisar y controlar los cambios hechos durante el diseno y desarralio o debe ormatodo I
H 83 de l0s productos y senvicios, o posteriormente en la medida necesaria para asegurarse de que no X |periodhaich e
haya un impacto adverso en la conformidad con los requisitos
o s La organizacion debe consenar la informacion documentada sobre: X dencia manejo de 1a Ta cual igna de manera
. a) los cambios del disefio y desarrollo confidencial
Se debe. Tormato de de diseno, por
H 83 b) 1 itados de las rev -
) los resultados de las revisiones X eriodeide,
) Se debe Tormato de o de diseno, por
H 83 a aut del bi -
) la autorizacion de los cambios X i,
- Se debe. Tormato de verificacion de disen
H 8.3 las acciones tomadas a prevenir los imy tos adversos
Kl parap pac X periodicidad.
" oa L5 organizacion debe asegurarse 06 que 105 procesos, productos y Sericios SUminstrados X o exidencia control a 105 procesos do acuerdo al mapa de procesos
lexternamente son conformes a los req tos.
La organizacisn debe determinar los controles a aplicar a los procesos, productos y senvicios
" o4 suministrados externamente cuando: X
" a) los productos y servicios de proveedores externos estan destinados a incorporarse dentro de los
propios productos ysenvicios de la organizacien
- s ) 105 ProdUCIOS y ServiCios SN proporcionados directamente a 105 Clientes por proveedores exernos
- en nombre de la i
- e ) un proceso, o Una parte de Un Proceso, s Proporcionado por Un proveedor 6Xerno como resultado
; de una decision de la i ifs!
La organizacion debe determinar y aplicar Griterios para Ta evaluacion, 1a seleccion, el seg uimiento del
P 84 foyla ion externos, basé su capacidad para X
roporcionar procesos o productos v servicios de acuerdo con los requisitos.
La organizacion debe conservar la i 5
H 84 seleccion, iento del f delos yde cualquier accion X
que suria de las
La organizacién debe asegurarse de que los procesos, productos y servicios sumiristrados No so evidencia evaluacion y control en los procesos, productos y
H 8.4 externamente no afectan de manera adversa a la capacidad de la organizacion de entregar productos y X
" servicios sean confirmes al cliente de acuerdo al area encargada
servicios conformes de manera coherente a sus clientes.
5 organizacion debe asegurarse 06 que 108 procesos, productos y Sericios Suministrados
H 84 externamente no afecten de manera adversa a la capacidad de la organizacion de entregar productos y | X
servicios conformes de manera coherente a sus clientes.
La organizacion debe: beve o de compras su
H 84 ) aseg que los procesos externamente permanecen dentro del control de su X
: ; alcance y objetivo
sistema de gestion de la calidad
" s b) definir los controles que pretende aplicar a un proveedor externo ylos que pretende aplicar a las X La organizacién realiza los controles adecuados para el manejo de todos
- salidas resultantes o proveedores externos en las diferentes areas de la empresa
<) toner on consideracion:
- 04 1) ol impacto potencial de los procesos, productos y serviios sumiristrados externamente enla X o hay evidencia de un procedimionto do seleccion de provesdores.
capacidad de la organizacion de cumplir regularmente los requisitos del cliente ylos legales y
3 84 2) la eficacia de los controles aplicados por el proveedor externo X |No hayevidencia de un procedimiento de seleccion de proveedores.
) Geterminar Ta verTicacion, U oras acivdades necesarias para aseg QUG0S procescs,
H 84 productos y senvicios suministrados X [No hayevidencia de un procedimiento de seleccion de proveedores.
externamente cumplen los requisitos
o oa La debe aseg Ta Gelos requisilos antes de su comunicacion al X |No nay evdencia de una matiz de caiicacion apr -~
proveedor externo,
La organizacion debe comunicar a los proveedores externos sus requisitos para: se evidenciala exitencias de formalos yrequisitos en cuantoa
H 84 X procesos, productos y servicios que debe proporcionar el proveedor de
a) l0s procesos, productos y senicios a proporcionar
acuerdo alos en mapa de procesos
b) 1a aprobacion de:
" 04 1) prodiuctos y servicios: X
2) métodos, procesos y equipo;
3) 1a liberacisn de productos y servicios:
H 5.4 o) la incluyendo cualquier calificacion requerida de 1as personas No hay evidencia de una matriz de calificacion a proveedores.
H 8.4 d) las i del proveedor la organizacio X
o s ) ol control y el seguimiento del desempeno del proveedor externo a aplicar por parte de 1a X que 1a empresa realiza auditoria al o del
i roveedor externo
B . 1) Ias actividades de verificacion o alidacion que la organizacion, o su dliente, pretenden llevar a cabo
8 en las instalaciones del proveedor externo. X
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H 84 La organizacion debe implementar la produccion y provision del servicio bajo condiciones
controladas.
Las condiciones controladas deben incluir, cuando se aplicable:
a) la ibilidad de 6 que defina:
P 84 1) las caracteristicas de los productos a producir, los servicios a prestar, o las actiidades a
desempenar
2) los resultados a alcanzar
P 84 b) la disponibilidad y el uso de los recursos de seguimiento y medicion adecuados Se evidencia que se realiza de acuerdo al mapa de procesos
c) la 1de de to y medicion en las etapas apropiadas para
v 84 \erificar que se cumplen los criterios para el control de los procesos o sus salidas, y|os criterios de
ion para los productos y servicios
p 84 ) el uso de la infraestructura y el entorno adecuados para la operacién de los procesos se evidencia condiciones optimas de infraestructura para el desarrollo de
los procesos yservicios la cual se encuentra localizada en brasil
P 84 e) la designacion de personas competentes, incluyendo cualquier calificacion requerida e evidencia que se cuenta con el personal idoneo y capacitado para el
desarrollo de los procesos en el area de produccion y cultivo
) la validacion y revalidacion periddica de la capacidad para alcanzar los resultados planificados de
Vv 84 los procesos de produccion y de prestacion del servicio, cuando las salidas resultantes no puedan
verificarse mediante actividades de seguimiento o medicion posteriores
A 84 9) laimplementacion de acciones para prevenir los errores humanos se evidencia control de calidad en los procesos del area de produccion
H 8,4 h) la implementacion de actividades de liberacion, entrega y posteriores a la entrega.
H 84 La organizacion debe utilizar los medios apropiados para identificar las
salidas, cuando sea necesario, para asegurar la conformidad de los productos y servicios.
o o ) o ) [Se evidencia evaluacion de producto frente a especificaciones tecnicas
" s La organizacion debe identificar el estado de las salidas con respecto a los requisitos de seguimiento requeridas propias de la organizacin (Control de calidad de producto) y
medicion a través de la produccién y prestacion del servicio antidad de producto entregado segcin pedido Recepcion de pedido)
H 84 La organizacién debe controlar la identificacion nica de las salidas cuando la trazabilidad sea un
requisito, y debe conservar la informacién documentada necesaria para permitir |a trazabilidad
" ae T2 organizacion debe cuidar 1a propiedad perteneciente a 10s clientes o a proveedores externos
mientras esté bajo el control de la or i6 té siendo utilizado por la misma.
La organizacion debe identificar, verificar, proteger y salvaguardar la propiedad de los clientes o de los
H 84 proveedores externos suministrada para su utilizacion o incorporacion dentro de los productos y se evidencia controles periodicos de acuerdo al mapa de procesos
servicios
|Cuando la propiedad de un cliente o de un proveedor externo se pierda, deteriore o de algun otro modo
H 84 se considere inadecuada para su uso, la organizacion debe informar de esto al cliente o proveedor
lexterno y conservar la informacidn documentada sobre o ocurrido.
H 84 La organizacion debe preservar las salidas durante la produccion y prestacion del servicio, en la
medida necesaria para asegurarse de la conformidad con los reguisitos
H 84 La organizacion debe cumplir los requisitos para las actividades posteriores a la entrega asociadas se evidencia control y seguimiento a las salidas de productos de acuerdo
con los productos y servicios. al procedimiento establecido
AT determinar el alcance de las actiidades posteriores a la entrega que se requieren, 1a organizacion
P 84 debe considerar:
a) los reguisitos legales ito;
P 84 b) las consecuencias potenciales no deseadas asociadas a sus productos y senicios
P 84 c) la naturaleza, el uso yla vida til prevista de sus productos y senicios
P 84 ) los requisitos del cliente
dencia pi para tacion al cliente a raves de
p 84 &) Ia retroalimentacién del cliente X la linea 01800 manejada por la empresa ATENTO. Se debe implementar
matriz de calificacion del cliente y fortalecer otros canales de
|comunicacion.
H 85 La organizacion debe revisar y controlar los cambios para la produccion o la prestacion del servicio, % No ple este estandar, debe i fimi d
len la extension necesaria para dela iidad en la conformidad con los requisitos. |planificacion y control de cambios.
La organizacién debe conservar informacion documentada que describa los resultados de la revision No ple este esténdar, debe | " B
H 85 de !osrcarrbms, las personas que autorizan el cambio y de cualquier accion necesaria que surja de la X ianificacion y control de cambios.
revision.
H a6 La organizacion debe implementar las ‘en las etapas para «|Nose cumple este esténdar, debe imiento de
erificar que se cumplen los requisitos de los productos y senvicios. planificacion y control de cambios.
La liberacion de los productos yservicios al cliente no debe llevarse a cabo hasta que se hayan Nohay evidencia, debe disefarse docurmento procediiento de no
H 86 completado satisfactoriamente las disposiciones planificadas, a menos que sea aprobado de ofra X |conformicades.
manera por una autoridad pertinente y, cuando sea aplicable, por el cliente.
H 86 La organizacion debe conservar la informacién documentada sobre la liberacion de los productos y X No hay evidencia, debe disefiarse documento procedimiento de no
servicios. [conformidades.
La informacion documentada debe incluir:
P 8,6 a) evidencia de la conformidad con los criterios de aceptacion X |Se debe disefiar documento: Regsitro de producto no conforme.
b) trazabilidad a las personas que autorizan la liberacion.
v 87 La organizacion debe asegurarse de que las salidas que no sean conformes con sus requisitos se X |Se debe disefiar documento: Regsitro de producto no conforrre.
identifican y se controlan para prevenir su uso o entrega no intencionada
La organizacion debe tomar las acciones nla dela
H 87 y en su efecto sobre la conformidad de los productos y senvicios. Esto se debe aplicar también a los X Se debe disefiar documento, que ilustre los Metodos de control de
g o ricios no conformes después de la entrega de los productos, durante o calidad.
después de 1a provision de los servicios.
La organizacion debe tratar las salidas no conformes de una o més de las siguientes maneras:
) correccion o o ” X . No hay evidencia, debe disefiarse documento procedirmiento de no
A 87 b) separacion, contencién, devolucién o suspension de provisién de productos y senicios X
: conformidades.
) informar al cliente
d) obtencion de autorizac para su aceptacion bajo concesion.
v 87 Debe verificarse la conformidad con los requisitos cuando se corrigen las salidas no conformes. x|No hav evidencia, debe disenarse documento procedimiento de no
[conformidades.
" a7 La organizacion debe conservar la informacion documentada que: X No hay evidencia, debe disefiarse documento procedimiento de no
a) describa la no conformidad; [conformidades.
H 87 b) describa las acciones tomadas
H 87 c) describa todas las concesiones obtenidas
[Se evidencia control por parte e area de control interno a la fechas de
H 87 ) identifique la autoridad que decide la accién con respecto a la no conformidad. frescura del producto, cuando este no cumple se procede a su
destruccion vse realiza el para esta accion
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. —— Se evidencia implementacion de control de calidad en areas relevantes
La organizacion debe determinar: " "
P o1 X |como produccion, pero hay areas las cuales no se evidencia
a) qué necesita seguimiento y medicion e
efar de auditorias
- o1 b) los métodos de seguimiento, medicion, andlisis y evaluacion necesarios para asegurar resultados %_| ¢ deben poderar las deswiaciones a los procesos yestablcer
\alidos pr paralos procesos criticos.
P 0.1 ) cuando se deben llevar a cabo el seguimiento y la medicion; X |No hay evidencia. Debe implementarse un programa de auditorias
P o1 d) cundo se debe analizar y evaluar los resuitados del seguimiento yla medicion X |No hay evidencia. Debe impl un prog de auditorias
[Se evdencia Ia exstencia del formato GCL-DG-02 Listado de
indicadores, que describe los i . sumedicion y
) _ i para diferentes actividades en cada uno de los procesos de la
v 01 La organizacion debe evaluar el desempefio yla eficacia del sistema de gestion de la calidad. organizacion. No hay evidencia de los mismos en la regional Bogota
algunos de los indicadores estan asociados a eficiencia operativa més
que a gestion
h o1 & organizacion debe conservar 1a informacion documentada apropiada como evidencia de 1os. |Se evidencia documentacion de resultados en areas operaliva pero no en |
r las areas de laregional bogota
N o1 La 5n debe realizar of o de Tas per deTos clientes del gradoenquese | o
cumplen sus
a o1 La organizacion debe determinar los métodos para obtener, realizar of segUimiento y revisar esta X
informacion
a o1 La organizacion debe analizar y evaluar 165 datos y1a Informacion apropiados que surgen por of |Se evdencia evaluacion y analisis de area oper aliva pero no se
: sequimiento y la medicién. i en el area comercial y administracion ventas
v o Los resultados del andlisis deben UITiZarse para evaluar: X
a) la conformidad de los productos v servicios
eTeamzaT e TN o=
lencuestas de satisfaccion , visitas periédicas a los clientes registrados
v 9.1 b) el grado de satisfaccion del cliente; X en los formatos Registro de visitas mensuales a clientes, Encuesta de
satisfaccion del cliente
[Se encuentran definidos 1os planes de auditoria, listas de verfcacion y el
_ ) n ) informe de auditoria por proceso, y el registro de un ciclo de auditorias
v 9.1 c) el desempefio y la eficacia del sistema de gestion de la calidad realizado afio en el area operativa. No hay evidencia de la realizacion de
auditorias internas recientes a la regional bogota
v 01 d) si lo planificado se ha implementado de forma eficaz
M 9.1 ©) la eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y oportunidades. X
v 01 1) el desemperio de los proveedores externos
|Existe formato para el reporte de oportunidades de mejora, que permite
hacer seguimiento a las oportunidades de mejora detectadas a nivel
v 0.1 9) 1a necesidad de mejoras en el sistema de gestion de la calidad interno de la organizacion. No se observa levantamiento continuo de
loportunidades de mejora en la regional bogota
La organizacion debe llevar a cabo auditorfas internas a intervalos planificados para proporcionar
" o informacion acerca de si el sistema de gestion de la calidad: x_ |los auitorias no son reguiares yno hay evidencia de ellas. Se debe
" a) es conforme con: establecer documento Formato apertura o cierre de auditoria.
1) los requisitos propios de la organizacion para su sistema de gestion de la calidad
- ! Los auditorias no son regulares y no hay evidencia de ellas. Se debe
H 9.2 2) los requisitos de esta Norma Internacional X
establecer documento Formato apertura o cierre de auditoria.
° = organizacion debe llevar a cabo auditorias Internas a Intervalos planficados para proporGionar
g H 02 informacion acerca de si el sisterna de gestion de la calidad: X |No se planifican las auditorias .
% b) se implementa y se mantiene
La organizacion debe:

Capitulo 9 g ) planificar, establecer, implementar y mantener uno o varios programas de auditoria que incluyan la El alcance no es en todas las areas, su enfoque es mas al area operativa,
s H 02 frecuencia, los métodos, las responsabilidades, los requisitos de planificacion yla elaboracion de o se evidencia implementacion de programas de auditoria en la regional
E informes, que deben tener en consideracion la importancia de os procesos involucrados, los cambios bogota
s que afecten a la izacion y los resultados de las auditorias previas
k] P 92 b) definir los criterios de la auditoria y el alcance para cada auditoria; se evidencia que hay criterios y alcance sin embargo su aplicacion no

abarca todas las areas de la compafiia
" or ) seleccionar 1os auditores y llevar a cabo auditorias para aseg urarse de la objetividad y 1a X
imparcialidad del proceso de auditoria
H 0.2 d) asegurarse de que los resultados de las auditorias se informen a la direccion pertinente X
H 02 &) realizar las correcciones y tomar las acciones correctivas adecuadas sin demora injustificada X
" or ) conservar informacion documentada como evidencia de Ia implementacion del programa de X 'Se evidencia documentacion de resultados sin embargo esta
auditoria y de los resultados de las auditorias documentacion no tiene alcance a todas las areas de la empresa.
TExsio Tormalo b acta de revsion por I3 dreccion No hay ewdenda e |
La alta direccion debe revisar el sistema de gestion de la calidad de la organizacion a intervalos la realizacion de revisiones por la direccion que le permitan a la
v 93 planificados, para asegurarse de su conveniencia, adecuacion, eficacia y alineacion continuas con la lorganizacion definir si las actividades realizadas contribuyen al
direccion estratégica de la organizacion. de los objetivos de calidad y demés componentes de la
planificacion estratégica
5 os & rovision por 1a direccion debe planificarse y levarse a cabo incluyendo consider aciones Sobre: S6 debe disenar documento: Procedimientos y/o Instrucciones de rabajo
a) el estado de las acciones de las revisiones por la direccion prevas, internos de la empresa
- os b) los cambios en las cuestiones externas e internas que sean pertinentes al sistema de gestion de 1a Se debe disenar documento: Procedimientos y/o instrucciones de trabajo
calidad internos de la empresa
) la Informacion sobre e desemperio y Ta eficacia del sistema de gestion de 1a calidad, Inciuidas 1as
o os tendencias relativas a: Se debe disefiar documento: Procedimientos yio instrucciones de trabajo
B del cliente ylaretr de las partes internos de la empresa
- o 2) e grado en que se han cumpido los cbjetivas de 1a calidad |§e debe disenar documento: Procedimientos y/o instrucciones de trabajo
internos de la empresa
- o 3 of dosempono da s procesos y conformidad de 10 productos y sericios X Se debe diseriar documento: Procedimientos y/o instrucciones de trabajo
internos de la empresa
Existe formato para a realizacion de acciones correctivas, que permite
hacer nto alas ala
P 0.3 4) las no conformidades y acciones correctivas eliminacion de la causa raiz de la no conformidad existente. No se
observan registros de acciones correctivas implementadas en el tiltimo
afio para no conformes detectados en la regional bogota
- o 5 los resultados de seguimiento y medicion Se debe diseniar documento: Procedimientos y/o instrucciones de trabajo
internos de la empresa
5 o YT — x = SR T oo o e Yo o e e T
areas delaemoresa
- oa 7 of desempono da fos pr s oxornos 'Se debe disefiar documento: Procedimientos ylo Instrucciones de rabajo
oveedor internos de la empresa
- os La revision por 1a direccion debe planificarse y llevarse a cabo incluyendo Consideraciones sobre: 'Se debe disenar documento: Procedimientos yo Instrucciones de rabajo
- d) Ia adecuacién de los recursos internos de la empresa
P 93 e) la eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos ylas oportunidades (vase 6.1 Se debe disefiar documento: Procedimientos y/o instrucciones de trabajo
internos de la empresa
Existe formato para el reporte de oportunidades de mejora que permite
) hacer seguimiento a las oportunidades de mejora detectadas a nivel
P 0.3 0 las oportunidades de mejora interno de la organizacion. No se observa levantamiento continuo de
informacion
Las salidas de la revision por la direccion deben incluir as decisiones y acciones relacionadas con:
P o3 a) las oportunidades de mejora X
A o3 b) cualquier de cambio en ol sistema de gestion de la calidad X
A 03 ©) las de recursos. X
" o La organizacion debe conservar informacion documentada como evidencia de 1os resultados de las X Existe documentacion de la revision de la direccion sin embargo no se
revisiones por la direccion implementa de manera eficaz
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Capitulo 10

Mejora

La organizacion debe determinar y seleccionar las oportunidades de mejora e implementar cualquier
io j molir los reguisitos del cliente vaumentar [a safisfa ente

No hay evidencia, e debe crear el procedimiento acciones de mejora
Darala organizacion,

4CClon Necesd )l
Estas deben incluir:

Disefiar documentacion de acciones de mejora , para considerar

101 a) mejorar los productos y servicios para cumplir los requisitos, asi como considerar las necesidades necesidades.
y expectatives fuuras )
01 b)corrgi,preveir oreduei o e o deseseks Dlsenfar documentacion de acciones de mejora , para considerar
necesidades.
101 c) mejorar el desemperio yla eficacia del sistema de gestion dela calidad Dlsenér ocumenizcion e aciones demejora, para considerr
necesidades.
Cuando ocurra una no conformidad, incluida cualquiera originada por quejas, la organizacion debe:
0 a) reaccionar ante lano conformidad y, cuando sea aplicable: No hay evidencia, e debe crear el procedimiento acciones de mejora
’ 1) tomar acciones para controlarla y corregirla; para la organizacion.
2) hacer frente a las consecuencias
b) eveluar la necesidad de acciones para eliminar las causas de lano conformidad, con el fin de que
o vuelva a ocurrir ni ocurra en ofra parte, mediante: o . . :
102 1) larevision yel andlisis dea no conformidad; N;:ayzrmd:;g:ﬁizdebe crear el pocedimiento acionesde mejora
2) la determinacion de las causas de la no conformidad; P 9 )
3) la determinacion de si existen no conformidades similares, o que potencialmente puedan ocurrir;
0 Cuando ocurra una no conformidad, incluida cualquiera originada por quejas, la organizacion debe: No hay evidencia, e debe crear el procedimiento acciones de mejora
’ ) implementar cualquier accion necesaria; parala organizacion.
102 d) revisar la eficacia de cualquier accion correctiva tomada No hayewden.ma _S,e debe crear el procedimirioacciones de mejora
para la organizacion.
102 e) i fuera necesario, actualizar los riesgos y oportunidades determinados durante la planificacion; No hayefwden.ua .s‘e debe crear el procedimirto acciones de mejora
para la organizacion.
102 |f) i fuera necesario, hacer cambios a sistema de gestion dea calidad o hayewdema ,S,e tebe crear e proceimieno cciones demefora
parala organizacion.
102 Las acciones correctivas deben ser apropiadas alos efectos delas no conformidades encontradas. X No haywdema ,S,E debe creat el procedimierto cciones de mejora
parala organizacion.
La organizacion debe conservar informacion documentada como evidencia de:
102 a) la naturaleza de las no conformidades y cualquier accion tomada Se debe disefiar documento para registro de acciones de mejora.
posteriormente
102 b) los resultados de cualquier accion correctiva Se debe disefiar documento para registro de acciones de mejora.
103 La orgl;anlzamon ‘debe mejorar confinuamente la conveniencia, adecuacion y eficacia del sistema de 5o ebe ciseir cocument pera registo deactones de ora,
gestion de la calidad.
La organizacion debe considerar los resultados del andlisis yla evaluacion, ylas salidas de la revision
103 por la direccidn, para determinar si hay necesidades u oportunidades que deben considerarse como Se debe disefiar documento para registro de acciones de mejora.

parte de la mejora continua.

CU CP NC TOTAL|CU CP NC TOTAL
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Nota. Matriz de modelo diagnostico NTC ISO 9001:2015, donde se evaltan en tres variable los

requerimientos de la norma desde el capitulo 4 hasta el 10.



Anexo 2

Matriz DOFA por proceso y Matriz de Estrategias

AT

MATRIZ DOFA DE PROCESO: DIRECCION

FACTORES INTERNOS

FORTALEZAS

DEBILIDADES

Buen ambiente laboral

Conocimientos sobre gestién de calidad e indicadores
de control.

Crecimiento y posicionamiento de la empresa en el
mercado.

Habilidad en la toma de decisiones

Compromiso con los lineamientos de mejora continua.
Personal competente

Acceso a herramientas tecnoldgicas.

Falta de seguimiento a los procedimientos internos y
externos

Carencia de un proceso de seguimiento y control por
parte de la gerencia.

No existe un manual de funciones y roles operativos
definidos.

FACTORES EXTERNOS

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

Mercados globalizados.

Creacion de alianzas estratégicas para el crecimiento
de la empresa.

Existencia de empresas encargadas del
asesoramiento en materia de sistema de gestién de
calidad.

Situacion economicadel pais.

Empresas competidoras con certificacién en sistemas de
calidad.

Incremento de los impuestos.

Reduccion del poder adquisitivo por parte de los
consumidores.

Mejora en el desempefiode las empresas competidoras.
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MATRIZ DOFA DE PROCESO: RECURSOS HUMANOS

FACTORES INTERNOS

FORTALEZAS

DEBILIDADES

Buen ambiente laboral

Acceso a herramientas tecnologicas.

Establecimiento de procedimiento para la evaluacion
del desempenio.

Cumplimiento en los horarios de trabajo

Personal capacitado

Capacidad de adaptacion al cambio.

Recursos disponibles para la ejecucion de las
actividades.

No existe un manual de funciones y roles operativos
definidos.

Carencia de un plan de capacitacion.

Alta rotacion del personal

Falencias en la comunicacion interna e
interdepartamental

Insuficiencia de entrega de equipos de proteccidon
personal.

No existe un procedimiento para la contratacion del
personal.

FACTORES EXTERNOS

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

Oferta de mano de obra competente.

Empresas encargadas de ofrecer planes de
capacitaciéon sobre motivacién al logro y motivacion,
liderazgo.

Situacion economicadel pais.
Enfermedades ocupacional en los trabajadores.
Desercion de los trabajadores por falta de motivacion.
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MATRIZ DOFA DE PROCESO: GESTION ASMINISTRATIVA

FACTORES INTERNOS

FORTALEZAS

DEBILIDADES

Buen ambiente laboral

Acceso a herramientas tecnologicas.

Cumplimiento en los horarios de trabajo

Personal capacitado

Conocimientos sobre planificacion y presupuesto
referida a las actividades del negocio.

No existe un manual de funciones y roles operativos
definidos.

Alta rotacion del personal

Falencias en la comunicacién interna.
Ausencia en la organizacion de la
documentada.

Carencia de un adecuado procedimiento para el
seguimiento de las actividades.

informacién

FACTORES EXTERNOS

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

Facilidades de pago de los impuestos por parte del
estado.

Acceso a tecnologias 4.0 referente a la gestion
financiera para la optimizacion de los procedimientos.

Situacion economicadel pais.
Enfermedades ocupacional en los trabajadores.
Incremento de los impuestos.
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B A T ’ MATRIZ DOFA DE PROCESO: GESTION DE CALIDAD

FACTORES INTERNOS

FORTALEZAS

DEBILIDADES

Buen ambiente laboral

Acceso a herramientas tecnolégicas.

Personal capacitado

Compromiso por los trabajadores del area en pro de la
mejora continua.

Conocimientos sobre sistema de gestion de calidad e
indicadores de gestion.

Existencia de objetivos de calidad definidos.

Control para los productos no conformes.

No existe procedimientos definidos para el proceso de
auditoria.

No se cuenta con politica de calidad.

No se han definidos indicadores de gestion por proceso .
No existe un sistema documental para el resguardo de los
documentos sobre las actividades, procesos, funciones,
formatos.

Carencia de un sistema de gestion de calidad formal.

FACTORES EXTERNOS

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

Certificacion del Sistema de Gestion de Calidad
Desarrollo tecnolégico.

Personal con formacion y experiencia sobre el manejo
de informacion documentada y sistema de gestién de
calidad.

Posibilidad de mejora de clima organizacion
Certificacion de Sistema de Seguridad en el Trabajo.

Situacién econémicadel pais.

Empresas competente certificadas con SGC.
Cambios de normativa vigente
Competenciacon certificacion ISO 9001:2018.
Orden "publico.
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MATRIZ DOFA DE PROCESO: GESTION COMERCIAL

FACTORES INTERNOS

FORTALEZAS

DEBILIDADES

Buen ambiente laboral

Buena atencién al cliente.

Acceso a herramientas tecnologicas.

Personal capacitado

Habilidad para la toma de decisiones estratégicas.
Conocimientos en marketing digital.

Productos con reconocimiento en el mercado.

No se han definidos indicadores de gestion comercial

No existe un sistema documental para el resguardo de los
documentos sobre las actividades, procesos, funciones,
formatos.

Incumplimientoen los tiempos de entrega a los clientes.
Carencia de un listado de clientes.

Falta de estudio de mercados.

Incumplimientodel presupuesto de ventas.

FACTORES EXTERNOS

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

Certificacion del Sistema de Gestidon de Calidad
Desarrollo tecnolégico.

Alta demanda de los productos ofertados por la
empresa.

Alianza con empresas extrajeras.
Imagen comercial en el mercado
internacional.

Mejora de los tiempo de respuesta a las quejas y
reclamos de los clientes.

nacional e

Situacion econdmicadel pais

Disminucion del poder adquisitivo por parte de los
clientes.

Quejas y reclamos de clientes insatisfechos.
Competenciaen el mercado por parte de otros productos.
Competencia por parte de empresas tabacaleras
certificada con la ISO 9001:2018
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MATRIZ DOFA DE PROCESO: ABASTECIMIENTO

FACTORES INTERNOS

FORTALEZAS

DEBILIDADES

Buen ambiente laboral

Buena atencion al cliente.

Acceso a herramientas tecnologicas.
Personal capacitado

Buena relacion con los proveedores.
Habilidad para la toma de decisiones.

No existe un sistema documental para el resguardo de los
documentos sobre las actividades, procesos, funciones,
formatos.

Carencia de un procedimiento para el manejo y control de
inventario.

Incumplimientode los tiempos de entrega por parte de la
filial.

Alta rotacion del personal

FACTORES EXTERNOS

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

Certificacion del Sistema de Gestion de Calidad
Desarrollo tecnologico.

Alta demanda de los productos ofertados por la
empresa.

Situacion economicadel pais

Quejas y reclamos de clientes insatisfechos.
Competenciaen el mercado por parte de otros productos.
Incremento de precios

Problematicacon el ambiente.
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MATRIZ DOFA DE PROCESO: COMPRA Y VENTA

FACTORES INTERNOS

FORTALEZAS

DEBILIDADES

Buen ambiente laboral

Buena atencion al cliente.

Acceso a herramientas tecnologicas.

Personal capacitado

Buena relacion con los proveedores y clientes.
Habilidad para la toma de decisiones.

Buena comunicacion interdepartamental

No existe un sistema documental para el resguardo de los
documentos sobre las actividades, procesos, funciones,

formatos.
Falta de cartera de proveedores.
Alta rotacion del personal

FACTORES EXTERNOS

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

Certificacion del Sistema de Gestion de Calidad
Desarrollo tecnologico.

Alta demanda de los productos ofertados por la
empresa.

Cambios de proveedores con precios competitivos.

Situacion economicadel pais

Competenciaen el mercado por parte de otros productos.
Incremento de precios

Problematicacon el ambiente.
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AT

ESTRATEGIAS MATRIZ DOFA GENERAL

ESTRATEGIAS FO

ESTRATEGIAS DO

1. Mantener una buena comunicacién
interdepartamental a fin del establecimiento de
estrategias de mejora continua.

2. Promocionar los productos
internacionalmente.

3. Aumentar el liderazgo y motivacion al logro a
través de incentivos.

4. Mantener planes de capacitacion con tematicas
vigentes.

5. Realizar estudio de mercado para el
posicionamiento de la marca.

6. Ampliar la cartera de clientes con base en la
atencion del cliente, respuestas oportunas a quejas
y reclamosy calidad de productos.

nacional e

. Contratar el

personal requerido en todos los
departamentos de acuerdo al perfil de cargo.
Desarrollar un manual de funciones y actividades
segun el cargo.

Establecer acuerdo con proveedores y estados a fin
de disminuirlas cuentas por pagar.

Establecer un sistema documental fisico y digital para
la organizacion de la informacion documentada.
Implementar y actualizar las herramientas
tecnologicas en las diferentes areas para mejorar la
productividad de la empresa.

Establecer convenios con empresas de capacitacion
para capacitar de manera constante al personal de la
empresa.

Elaborar procedimientos internos para la ejecucion de
las actividades.

ESTRATEGIAS FA

ESTRATEGIAS DA

1. Realizar respuestas oportunas a las quejas o
reclamos de los clientes.

2. Mantener los precios estables.

3. Mantener la calidad de los productos ofrecidos.

4. Mejorar los procesos de seguimiento y control para
mantener en el mercado.

S. Aumentar el marketing.

. Ofrecer beneficios a los clientes por pago anticipado.

Establecer un cronograma de entrega oportuna a los
clientes.

Mantener el presupuesto actualizado

Realizar seguimiento a los procesos

Establecer la documentacion de los procesos.

Nota:

Elaboracion propia
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Anexo 3

Procedimiento de Gestion de Riesgos y Oportunidades

L.
Establecer lincamientos para la 1dentificacion, valoracion y control de los riesgos v oportunidades de la organizacion, como elemento
mtegrado en el sistema de gestion de calidad (actividades de plantficacion y procesos).

2.

) British American Tabaco. Bogotd Codigo BAT->-GC-001-0]
= AT‘) PROCEDIMIENTO DE GESTION DE RIESGOS Y 1";;;'1(;“ — 91_.,] 7
I'\"' . < VA LULL
-t OPORTUNIDADES = o
Objetivo:

Alcance:

Aplica para la 1dentificacion, analists, evaluacion, aplicacion de controles v valoracion residual, de riesgos y oportunidades del sistema de
gestion de calidad.

Definiciones:

. Andlisis de Riesgo: proceso que permite comprender la naturaleza del riesgo v determinar el nivel de riesgo.

Riesgo: se refiere a las situaciones o factores que pueden ocasionar sobre los objetivos estrategicos las meertidumbres, problemas
adversos y que deben ser valorados,

Riesgo Critico: esgos que puede ocasionar mayor cantidad de problemas v afectar el valor de la empresa.

Gestion del Riesgo: se refiere a las actividades coordinadas para dingir y controlar una organizacion en lo relativo al riesgo.

Impacto: materalizacion de un riesgo potencial

Perfil de riesgo: grado de exposicion al riesgo que la empresa esta dispuesta a aceptar.

Probabilidad: posibilidad de que ocurre un riesgo potencial .

Proceso de gestion del riesgo: se refiere a la aplicacion sistematica de politicas, procedimientos y practicas de gestion para el
establecimiento del contexto, identificacion, analisis, evaluacion, tratamiento, seguimiento y revision del riesgo.

Severidad: consecuencias que pueden ocasionar un evento o condicion de riesgo

Generalidades

El presente documento estara bajo responsabilidad del area de calidad
Para el proceso de gestion de riesgo mtervienen los siguientes responsables:

Lideres de Proceso
Responsable del Area de Calidad
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British American Tabaco. Bogotd Cadigo BATP-GC0L]
= Ale PROCEDIMIENTO DE GESTIGN DE RIESGOS ¥ K;elsll;“ : 6-’091-"1 =
=l OPORTUNIDADES o o

6. Metodologia

Como parte mtegral de la plantficacion del SGC v conforme a la NTC 1SO 9001:2015 v soportado con la NTC 31000:2018 Gestion Del
Riesgo. Directrices, se desarrollara los limeamientos para la identificacion, valoracion y control de los riesgos v oportunidades de la
OIZANIZacion.,

]
Bl

Alcance, contexto,
criterios |
——
Evaluacion del rlesgo| |

SEGUIMIENTO ¥ REVISION

| — ]

| dentificacidn
L_celriespo

| |
; mﬂ 1
||| delriesgo |
[ —= |
( Valoracidn
delriesgn |

Tratamiento
| del riesgo

- e = L

REGISTROEINFORME

COMUNICACION ¥ CONSULTA

Fuente: NTC 3100:2018

Fases:

a. Alcance, contexto y criterios de riesgos:
Se refiere a los terminos que pemifen evaluar la importancia de un riesgo de manera eficaz v se podra dar €l tratamiento apropiado.
Estos terminos pueden defemimarse en funcion de objetivos estrategicos, los recursos disponibles, espectficactones del servicio, entre
otros, lo que mplica defimir el alcance del proceso, v comprender los contextos extemo e infemo.

b. Identificacion del riesgo:
El propostto de la identificacion del riesgo es encontrar, reconocer v descnbir los riesgos que pueden ayudar o mpedir a una
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J British American Tabaco. Bogotd Codigo | BATPSC00L-
— , . Version 1
| PROCEDIMIENTO DE GESTION DE Fecha 16/09/2020
RIESGOS Y OPORTUNIDADES —
COLOMEIA Pégina 3ded
Valoracion Probabilidad Valoracion Impacto Nivel de Riesgo
P) (0 P*T)
Escalala$s Escala: 1a$§ Escala: B-M-A-I
1. Raro 1. Insignificante *  B:Menora 35, aceptar el riesgo (Bajo)
. 2. Improbable 2. Menor *  M: Controlar y aceptar el riesgo (Medio: Ext
Riesgo Detectado . N ]
Efecto Potencial 3. Posible 3. Moderado 10) B . _ '
4. Probable 4. Mayor *  A:mitigar, corregir, transferir y reducir el rfe
5. Casi Seguro 5. Catastrofico (Alto: Entre 11 a 20)

* L evitar y reducir el riesgo (Inaceptable: m4

=l

a. Tratamiento del Riesgo:
Consiste en comparar el nivel del riesgo con los criterios que sobre los riesgos se hayan
adoptado, permitiendo. asi, considerar y priorizar el tratamiento que se ha de dar a los
riesgos identificados, de acuerdo con el siguiente criterios:

Accion Posible Descripcion

Evitar el riesgo Eliminar la actividad o accion que causa el riesgo
Aceptar el riesgo Cuando existe la posibilidad de generar una oportunidad
Eliminar la causa del riesgo Establecer medidas preventivas vy de control para eliminar la causa del riesgo
Atenuar el riesgo Establecer medidas para disminuir la probabilidad de ocurrencia del riesgo
Modificar las consecuencia Establecer medidas correctivas para atenuar el impacto ocasionado por el riesgo
Mantener el riesgo Asumir el riesgo cuando el tratamiento es desproporcionado. siempre que sea posible
controlarlo

b. Tratamiento de las oportunidades (O)
Para la evaluacion de las oportunidades se tendran en cuenta los siguientes factores con
sus respectivas ponderaciones:

Causa de oportunidad Proceso que impacta Viabilidad Rentabilidad Ronderadonide

Oportunidad
Escalalal 3 Escalalal 3 Escalaly2 Escalaly2 Criterio
Importante: 3 Estrategico:3 Si: 2 Si: 2 36—24 Prioritario
Medianamente . No: 1 No: 1 23-12 Considerar
. Misional:2
importante: 2
Sin Importancia: 1 Apoyo: 1 11-1: Puede esperar
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a. Matriz de la gestion de riesgos (R) y oportunidades (O)
La matriz de riesgos permite identificar las acciones en los procesos del SIG de una
manera organizada a fin de establecer que acciones debe realizar para cada uno de los
riesgos detectados. En la matriz de oportunidades se refiere a las acciones para
mantener o adoptar las situaciones detectadas a fin de mantener el crecimiento de la
empresa y su posicion en el mercado. La revision de las matrices de riesgos y
oportunidades se realiza en la revision anual o por situacion excepeional por cambio
estratégicos, del sistema o de los procesos. En Cuadro a emplear como matriz de

riesgos se sefala a continuacion:
Matriz de Riesgos

Identificacién del Riesgo Andlisis de Riesgo Evaluacion del Riesgo Tratamiento del Riesgo
Nombre Origen
Probabilidad Impacto Severidad
del Proceso Descripcién (Interno  Tipo de pa [ control
del Riesgo / Riesgo
Externa) Clasificacién Valor Clasificacién Valor Clasificacién Valor

En Cuadro a emplear como matriz de oportunidades se sefiala a continuacion:

Matriz de Oportunidades

Identificacién de la Oportunidad Tratamiento del Oportunidad
Nombre del orig
Proceso rigen
Baacyipckin da ja {Interno/ Tipo Acclén da Responsable Frecuencia Control
Oportunidad Exteno) realizar

6. Flujograma

Documentar v enviar a

sistema documental

Elaborar marriz de riesgos
potenciales

Establecer el plan de accion
para ¢l control de riesgo

Establecer  las  cuestiones
internas v extemas  que
afecten el proceso

Identificar las partes

nteresadas con expectativas

v necesidades
Emplear la matriz  de
oportunidades para elaborar

Se requiere de
alguna accién™

Identificar  los  riesgos v el plan de accion

oportunidades, emplear
matriz DOFA

Identificar las oportmidades

| v fortalezas de la matriz

Revision paor la Coordinacion DOFA
del SGC

Aplicar  criterios  de

tratamiento de riesgos

Oportunidades

Riesgo

Seva a estudiar Ideualjﬁcnl resgos - ol Tiesgo

los riesgos u ¥ 3 e N

oportunidades? cansas, '[“mm y pfuhlalnlmlad_ impacto y
consecuencias e

Nota: Elaboracion propia
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Anexo 4

Matriz de Riesgos y Oportunidades

Evaluacion del
Identificacion del Riesgo Analisis de Riesgo . Tratamiento del Riesgo
Nombre Riesgo
del Ori Probabilidad I ct S idad
G rigen . ‘obabilida mpacto ever ida
Proceso lzleslcll{lip cion (Interno/ ]1;':]0 de Descripcion Control
el Rlesgo Externo) esgo Clasificacion Valor Clasificacion Valor Clasificacion Valor
No se cuenta con Controlar y Establecer el
Direccion Interno Procesos Posible 3 Moderado 3 Medio 6 aceptar el mapa de
mapa de proceso :
riesgo proceso
No se han Establecer la
caracterizado de HIE T caracterizacion
Direccion Interno Procesos Posible 3 Moderado 3 Medio 6 aceptar el
los procesos lieseo de los
internos & procesos
Controlar, Establecer
Proceso mitigar. medidas para
Compra Interrupcidn de Interno corre; r disminuir la
Veﬁta ¥ los productos a Clientes Posible 3 Mayor 4 Alto 12 transfeirr obabilidad
distribuir Externo TIr Y pr (
Financiero reducir el de ocurrencia
riesgo del riesgo
Establecer
Incremento de no . med1_das
Sestion de conformidades y Evitar y preventivas y
Calidad ias de Interno Clientes Probable 4 Catastrofico 5 Inaceptable 20 reducir el correctivas
qéll;?:ntes riesgo para disminuir
la probabilidad
de ocurrencia
del riesgo
Controlar,
Desconocimiento mitigar, Establecer
Sestion de del uso de . . corregir, indicadores de
Calidad indicadores de Interno Proceso Posible 3 Catastrofico 5 Alto 15 transferir y gestién por
gestion reducir el areas
riesgo
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Evaluacion del

Identificacion del Riesgo Analisis de Riesgo Riesgo Tratamiento del Riesgo
Nombre
el Proceso Descripcié Origen .. ..  Probabilidad Impacto Severidad
dt;Schl{lillcmll (Interno/ Rlilm N Descripcion Control
€520 Externo) €sgo Clasificacion Clasificacion Clasificacion  Valor
Recursos
Humanos No existe plan Procesos Controlar y Establecer un
de LT, Interno Posible Moderado Medio 6 aceptar el p[a_n de
capacitacion . s
Humano riesgo capacitacion
Establecer un
Carencia de un Controlar y procedimiento,
Direccion sistema Interno Procesos Posible Moderado Medio 6 aceptar el formularios del
documental riesgo sistema
documental
II{{em?aszss riusznn;;lgz Controlar, ¥ Establecer matriz
>pol ’ Interno Proceso Improbable Mayor Medio 8 aceptar el de
funciones y . bilidad
roles riesgo responsabilidades
Acaparamiento .
L. Evitar y
GESUOfl del mercado Externo Clientes Probable Catastrofico Inaceptable 20 reducir el Establecer plan
Comercial por parte de la . :
- riesgo de marketing
competencia.
Controlar,
bastecimiento ~ Carecen de una miti gar,
ficha técnica . corregir, Establecer ficha
ompra y para el registro Interno Proceso Posible Mayor Alto 12 transferir y de proveedores
enta de proveedores reducir el

riesgo
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Identificacion del Riesgo Analisis de Riesgo Evalllaliacwn del Tratamiento del Riesgo
Nombre €580
.del Descripcién Origen Tivo de Probabilidad Impacto Severidad
Proceso dél Rip (Interno/ RP ' Descripcion Control
1 R1esgo Externo) 16520 (lasificacion  Valor  Clasificacion Clasificacion  Valor
No hay Establecer
iz confianza en la procedimiento
Iéj,ﬁ;ge validez y Interno II_){I?HCSITOS Raro 1 Catastrofico Medio 5 Riztslef)d parala
fiabilidad de los g trazabilidad de
productos los productos
Fallaenel Establecer
levantm_mento Modificar la procedn_mento
Sestion de de acdones Interno probabilidad de acciones
- correctivas y en Clientes Posible 3 Catastrofico Alta 15 correctivas y
Calidad . .. Externo y .
la ejecucion del consecuencias preventivas para
procesamiento satisfaccion del
de quejas cliente
Informacion
confidencial de Retener el Establecer
Jireccion especificaciones Interno Proceso Improbable 2 Mayor Medio 8 fiesgo medidas de
en manos de la g confidencialidad
competencia
Proceso Establecer
Falta de Evitar y procedimientos,
Calidad controles de Interno Cliente Probable 4 Catastrofico Inaceptable 20 reducir el indicadores y
calidad riesgo planes para el
Financiero control de la
calidad
Controlar,
peracién Falta de glr;leg; Establecer
Calidad aunditorias Interno Proceso Posible 3 Mayor Alto 12 transfen'r'y cronograma de
- auditorias.
redudir el
riesgo
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Matriz de Oportunidades

Identificacion de la Oportunidad Tratamiento del Oportunidad
Nombre oe! Descripcion de Origen
Proceso pciol (Interno/ Tipo Accién de realizar | Responsable | Frecuencia | Control
la Oportunidad
Externo)
. . Gerente
Realizar reuniones
ara estudiar el General y
Obtencion de Externo P lideres de los
S mercado y Ind. de
nuevos Crecimiento Importante : procesos de Semestral
determinar nuevas -, proyectos
proyectos del mercado . Gestion
acciones de i
; ie crecimiento Comercialy
Direccion Administracion
Ind. de
Crecimiento de Interno Muy Realizar estudio de Gestion _ numero
Nuevos mercadoy . Trimestral de
la empresa ) Importante . Comercial .
Clientes marketing clientes
nuevos
Contratacion de Interno Revision de hoja de Jefe de Ind.
Muy . .
personal con Proceso de vida y perfil de Recursos Mensual Nuevo
: P Importante
competencias Seleccion cargo Humanos Personal
Elaborar el plan de Jefe de Ind. Plan
. .. Interno o Recursos
Actualizacion . Muy capacitacion de
Recursos Capacitacion Humanos y Mensual .
del personal Importante enfocado en las . Capacitac
Humanos del Personal . lideres de .
necesidades ion
proceso
Interno
Motivacion del Mejorar la Realizar talleres de | Jefe de Recurso : Productivi
N Importante T Trimestral
Personal dinamica motivacion al logro Humanos dad
laboral
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Matriz de Oportunidades

Nombre del

Identificacion de la Oportunidad

Tratamiento del Oportunidad

Descripcion Origen
Proceso de la (Interno/ Tipo Accion de realizar | Responsable | Frecuencia | Control
Oportunidad Externo)
Facilidades Externo Establec_er plan de Gerencia Ind.
iy Muy pago de impuestos General y Jefe
de pago de Relacién a ; Anual Presupue
. Importante | en concordanciacon de
impuestos estado . . sto
el estado Administraciéon
Gestion
Administrativa Externo Realizar estudio Gerencia
Adopciénde | Crecimiento para identificar las General y Jefe Ind.
Herramientas en el Importante nuevas tecnologias de Anual Actualiza
Tecnologicas mercado que se adapten a Administracion cion
global los requerimientos
Ind. Plan
. . de
Autqmatlzam Int_erno Muy Adoptar_un so_ftware Jefe de Gestién auditoria
on de Facilidad de para ejecuciony . Semestral
L o Importante : de Calidad y de
auditoria auditoria procesamiento
control de
cambios
. '”t?”?o Diagnosticare Ind. De
Gestion de - .. Seguimiento . ..
Calidad Certificacion de Muy implementar los Jefe de G_estlon Semestral avances.
de S.G.C. rocedimient Importante debes de la nhorma de Calidad Plan de
P ISO 9001 Accion
os
Realizar .
Interno seguimientoa los Jefe de Gestidn Seguimie
Calidad del Establecerla Muy g : nto de
o . lotes de los de Calidad y Mensual o
producto trazabilidad importante o Trazabilid
productos Abastecimiento ad

del producto

elaborados
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Matriz de Oportunidades

Identificacion de la Oportunidad

Tratamiento del Oportunidad

proveedores

Nombre del | pegeripcion Origen
Proceso de la (Interno/ Tipo Accion de realizar | Responsable | Frecuencia | Control
Oportunidad Externo)
: Externo Realizar un estudio | Jefe de Gestion
Alianzas con o . Ind.
Crecimiento Muy de mercado para Comercialy
empresas Semestral Nuevos
. de la Importante establecer las Gerente
extranjeras . . Proyectos
. competencia alianzas General
Gestion
Comercial Aumento de Externo Ind.
lademanda | Preferencias Muy Realizar estudio de | Jefe de Gestidon Demanda
. Mensual
de los del Importante mercado comercial de
productos consumidos productos
o Interno
Automatizaci | iar el Adoptar un software Jefe de Ind. De
on de Importante para ejecuciony - Semestral .
. proceso de : Abastecimiento Inventario
Inventario . . procesamiento
inventario
Abastecimient
0 Mantener una Jefe de Ind.
S, Interno comunicacioncon la -
Comunicacio o Muy . Abastecimiento Entrega
.. Cumplimient casa matrizy Semestral
n con filial . Importante . y Gerente de
o de pedidos actualizado el .
. . General pedidos
inventario
Interno Lista de
Compray Alianza con Ampliarla Actualizar la lista de | Jefe de Compra
. Importante Semestral | Proveedo
Venta proveedores lista de proveedores y Venta res
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Matriz de Oportunidades

Nombre del

Descripcion de la

Causa de

Proceso

Proceso Oportunidad Oportunidad Impacto Viabilidad Rentabilidad Valor Criterio
Obtencion de nuevos 3 3 5 5 36 Prioridad
proyectos
Direccion
Crecimiento de la 3 3 2 2 36 Prioridad
empresa
Contrataciéon de
personal con 2 2 2 2 16 Considerar
competencias
Recursos Actualizacion del
Humanos 2 2 2 2 16 Considerar
personal
Motivacion del 1 1 2 2 4 Puede esperar
Personal
Fac(;"d.ades de pago 2 3 1 2 12 Considerar
Gestién e impuestos
Administrativa Adopcion de
Herramientas 2 2 2 2 16 Considerar
Tecnoldgicas
Automatizacionde 3 3 2 2 36 Prioridad
auditoria
Gestion de .
. Certificacion de .
Calidad SGC. 3 3 2 2 36 Prioridad
Calidad del producto 3 2 2 2 24 Prioridad
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Matriz de Oportunidades

Nombre del

Descripcion de la

Causa de

Proceso

Proceso Oportunidad Oportunidad Impacto Viabilidad | Rentabilidad | Valor Criterio
Alianzas con
empresas 2 3 2 2 24 Prioridad
Gestion extranjeras
Comercial Aumento de la
demandade los 3 3 2 2 36 Prioridad
productos
Automatizacion de 2 2 2 2 16 Considerar
Inventario
Abastecimiento ——
Comum_cgmon con 2 2 2 2 16 Considerar
filial
Compra y Venta Alianza con 3 1 2 2 12 Considerar
proveedores

Nota: Elaboracién propia




Anexo 5

Matriz Caracterizacion del proceso direccion

<) Codigo:
: : Fecha:
a AT ’ CARACTERIZACION DEL PROCESO: DIRECCION 1';:;“
Pagina 1

Ohbjetivo del Procezo

Formular linsamisntos v sstral
crecimisnto, posicionzmiento v rentabilidad d= la empresa.

=zizz qus l=

permitan contar con instrumentos para la plansacion, ssgvimisnto v control dz las actvidads: para =l

Aleance del Proceso

Comprandz las actividadses relacionadas con la formulacien dzl plan astral
suimisnto v control v establscimisnto d= recurso: que contribuvan 2l losro d= los objstivos v metas.

ico, planss d=
- P

ccion, disefic 2 implementzeion dz2 instrumentos da

Dhreccion Gensral

Rezponzable d el Proceso
Dezarrolls del Proceso
Proveedor E nirada d el Proceso Actividad — Salbida del Proceso TUszuario
Dezcrip cion
izidn, Objstives

ieos, W alores,

Todo: loz

Procszo Linzamizntos actealzs de - s . . . .

. ; ; . .- X Evalvar 1a necesidades vactnalizar los linsamisntos sstmitzzicos =
Garencial Dhreccionamiznto Estratésico - = =T Procssos

Politicas

Partz: - - A - Aot P .- s Docvmento con la Plansacion Todo: loz

- . Informacion d=l Entorno X Anzlizarlz informacion recibidz para sstabls L -
Interssadas E: Proessos
stablacar Indicador: = Todos los

idadas dz S zguimianto ¥

Analizar 1z  informacion,

msjora

me
=:ton por Procs:o

Procssos

me) o

Contml rzzponsables v procsdimisntos 4
Gastion - - - Pr facion provectos ¥ tomar decision: Plan d= Aceion vasiznacion Todos los
e . Informacion Prasupuastal S B - ; ST
Administrativa anilisis financizmo da racursos procesos
Todos los . L S . , . . Diirzccion
oo - . ; . Rezalizar ssgvimiente v svalvacion de los plans: operativos d2 | Complimiesnto d= los Flanss R
Procasos Plan Operabiwo dz cada proesso R i . Gastion d=
acuerdo a los avances reportados por los procesos. operalivo por proceso Calidad
Ent= d= Control Informs d= avditoria, reporte Dhirsccion
Plan d= anditoria anual Atender la avditoria ¥ entregar informaeion raquerida dz hallazzos, oporiunidadas Todos los
mejora LIOC2:03
Todo: loz accionss A o ; P
- . Autoevalvar =1 comgplimisnto dz lo: indicadorss, =03, ., . _ . ..
Procssos : vplanss de . . : Sy Evwidencia d imisnto Diirzccion
- accionss corractivas v preventivas asociadas al procsso

Fecurzoz

D oc umentacion

salén i on

Mano ds Obra Totos los emplsados, provesdorss, clisntzz. Teon

: computadora, UmMpresoras,

1co, hMamal d2 presupresto, Mamazl d= funcions: v compsteneia:

Informacion documentada d=l 3G C.

Indicad ores de Gestidn

Identificacion

Férooula

Meta Frecusncia

Complimisnto d= Provectos

Proyectos culminadoes

=100

WMayor 2 3% Semestral

Provectos planificados
=ntabilidzd tilidaod en ejercicio en e periodo
R b 1 Ureilidered 1 ! d R .
- =100 MNinime 7% Anual

patrimonic neto
Opraortunidades: Obtencion d= nusvos provectos, crecimisntos =n &l mercado.

Riesgoz/'Oportumidades ] . I - !
Risrgos: Ver hlapa d2 Flisszos.

Aprobado por:

Realizado por:

Revizado por:
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—-’ Codigo:
B AT , CARACTERIZACION DEL PROCE $0: GESTION DE CALIDAD f‘;'::‘m
Pagina

Ohbjetivo del Proceso

Asggurar la planificacion, monitorse v seguimiento requeridas para el Siztema de Geston
linsamientos v de herramientas que permitan mejora continua.

de calidad, a fravez d

gl dezarrelle ds dirsctrices,

Al ance del Proceso

Inicia con la planificacion de los linsamizntes v directrices del Sistema d= Gestion d= la Calidad vt=rmina con la implementacion dz la mejora
continua con base al ciclo PHV A dz todoz los procesos.

Responsahle del Proceso Diraccion 5GA
Desarrollo d el Proceso
Actividad . -
Proveedor Entradadel Proceso — Salida del Proceso Usuario
P[H |V ]A Descripcion
Todozloz Fequerimizntos da todos los - . - . iy _— Todos los
B q e X Planezar v dizefiar 2] Siztema de Gezfion de Calidad Progama de Calidad ) .
o0 procesos - E Procesos
Dirccion .. - Deefinir v planificar 2l plan d= accién del proczso, sstablacar .. Dirsccion
. PlanE straterico X R B B proceso. Plan d= Accion )
Genzral = diagrama de Gantt General
Driraccicn T ..
. Plan dz Accion Solicitud d= - Provecto de presupussto para Gaation
Genaral Gastidn Provects. Prasumiesto X Formular =l provecte para presupuesto de proceso - ) p_lﬁ =Eu P PR
i isrative ovecto-Prasupussto 2l procaso Administrativa
Direcion .. .. - . .. Solicimd v Capacitacion dal Bcursos
y strat2gico g Actio 2 30 r contr: on vdesarrollo dal pers - N S
Coanaral Plan Estratigico, Plan d= Accion | X Selicitar confratacion vdesarrollo d=l personal personal Humanos
Todoslos L. N Plan dz Aunditona Prooramacion dz Auditoria & zahle de
b= '_1 N Resuliado de Auditora = - - — 2Er B! R 51_:>cn_at1_ ;1
Procasos X Ejzcutar plan dz anditoria Informea dz Anditoria losProcesos
— Informs d= no conformidades e X Ewaluar el comportamisnto de loz indicadores da gestion Informe de desempefio
Todoslos indicadores ds zestion mara &l po Pzsponsables
ees0s desemmefio de los I‘:“i.ﬁcl:f':ﬁ; X | Establecer plan de accionss correctivas Plan d= Accionss Corrsctivas | de los Procssos
Todozloz Informe de Auditoria, planes d= - . . . . - e Todos los
] L e B T X | Gestionar el mejoramiento confinue Nizjora en el 3GC T
[roces0s accion preventivas yoorrsctivas proc
Todoslos Raquarimiznto d= modificacion o % Reavizar los documentos, verificar v rzalizar la majora, ragistrar Documento Actualizda Todo
oCes0s aciualizcion de documentos - en 2l sztema documental. s - Proc
Recursos Documentacion
i g, clientes. | Mamal de calidad Procedimientos Operatives, Lista de Chequeo, Informe de Anditoria, Evaluacion de Competencias, Plan de

Mang de Obra. Todos los empleades, provesdors

Fisicos: zalon de reuniones

o5 computadora, impresoras, servicios de infernst

MEjora v Seguimisnto,
Internas -

Liztado Masstro de Documentos,

Control de Cambios =n Documentos, Programa de Auditorias

Acta de Inspecciones de Seguridad a Servicios - Plan de Anditoria, Evaluacion ds Proveedores, Matriz de Riesgos,
Matriz de Gestion de Partes Interesadas.

Indicadores de Gestion

Identificacion Formula Meta Frecuencia
- . . . ISI00S Cid LY - - —_—
Eficacia dsl 8GC Mavora 73% Trimastral
L L Auditorias no conforn -
Complimiento de Aunditorias — MEnor al 3% Anual
GROAICOVIAS puan Lylet

Riesgos'Oportumnid ades

Rigsgos: Ver Mapa dz Rizsgos.

Clparrnidades: Ceraficanion 8GC, alta competitividad 2n 21 marcado.

Realizado por:

Revisado por:

Aprobadopor:




AT

CARACTERIZACION DEL PROCESO: GESTION COME RCIAL

Codigo:

Fecha:

Version:

Pagina 1

Ohjetivo del Proceso

Promocionar, comercializar, conssrvar clisnt2s v genzrar cracimisnto 2n ventas de los productos mediante la aplicacion de estrategias v procesos
gue garanficen la satisfaccion las necesidades mercado-chients en pro del crecimiento de la empresa.

Alcance del Proceso

Inicia con la recepeion de solicimdes de clizntzs actualzs o potenciales vo la ateneion al clisnte v finaliza con la satisfaccion da los clientes.

Responsable del Proceso Direccion Comercial
Desarrollo del Proceso
Actividad . . .
Proveedor Entrada del Proceso - — Salida del Proceso Usuario
FPIH|[V[A Descripeion
- - . . e Direceion
x Planificar las Estrategias comereiales Plan de Marketing Gﬂn=1'.;l
Dirzccion .. S
- Plan Estratégice . . - . - . . . I Gaztion
General % Realizar 2l estudio de mercade v definir la Estratzgia Comercdal | Estratesia comercial, politica comersil
; v Politica Comarcial. comereial ‘::H:ﬂﬁ
Gestion d= . . - Identificar las opertumdadss d= crecimisnte comercial para . . Gestion
1 Informe d= Anditoria X ) i ) - Ty Requenmientos dz1 Clisnte S
Calidad : : establecer las necesdades del cliente 4 . Comercial
o . . . . Dirzcecion
y: Mecesidades v Requenimientos del - Ewaluar las nzcesidades v expectalivas de los clizntes actuales v . ) _ - T
Cliente Cliente X potenciales - - Ficha de requerimientos Gestion
= = UL = - -
Comearcial
%:.m'[? v Resnltado de la medicien de 1a X Analizar los resultados de la sabisfaccion del cliente Informe de desempedio Respoasables
2stion ST . - . . ! . -
Cﬂmmr; il satizfaccion del clisnte X | Establecer plan de accionss correctivas Plan de Accionss Corrsctivas | dzlosProcesos
ome
Todos los Informe dz Auditoria, planesds - . . . . e e Todos los
) L e X | Gestionar =] mejoramizsnto continuo MEjora en el SGC }
procesos accion preventivas v corractivas Procesos
Eecursos Documentacion
Mamo de Obrar personal de gestion comercial Manual de calidad, Matriz de Riesgos, Matriz de Gestion de Partzs Interesadas. Evaluacion de SatisGecion del Cliente
Tecnologicos computadora, impresoras, servicies de intemnet.
Fisicos: salon dz reunionas

Indicadores de Gestion

Identificacion Meta Frecuencia
Satisfaccion dz Clisntas Mavora 83% Trimestral
Anmento da Clizntes Mayor al 13% Mensual

Riesgos/Oportunid ades

Opor
Riesgos: Bajo rendimientos en ventas, pérdidas de clisntes

imidades: Alta competitividad en =] mercado. Oportunidades d2 crecimisnto

Realizado por:

Revisado por:

Aprobado por:
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AT

CARACTERIZACION DEL PROCESQ: COMPRA Y VENTA

Codigo:

Fecha:

Version:

Pagina

1

Objetivo del Proceso

Garantizar el suministro oportuno de materiales. insumos y/o servicios necesarios para el desarrollo de las actividades. asi como el establecimiento
de las ventas de los productos terminados.

Alcance del Proceso

Comprende las actividades relacionadas la compra de materia prima. insumos y la venta de productos terminados.

Responsable del Proceso

Jefe de Compra y Venta

Desarrollo del Proceso

Actividad . - .
Proveedor Entrada del Proceso — — Salida del Proceso Usuario
Al Descripcion
Direccién Requerimiento de Materiales, Base - Gestion
. Elaborar el plan de compras de los requerimientos Plan de Compras . .
General de Proveedores P Pt q P Administrativa
- . Verificacion de las entradas de acuerdo a las caracteristicas de la Registro de entrada de Gestion
Abastecimiento Entrada de Almacén T , AR
facturacion almaceén Administrativa
Proceso Necesidades de Seguimiento y ) . . . . . Gestion
. . ) = - Analizar la informacidn. para determinar no conformidades Plan de Compras modificado . . .
Gerencial Control Administrativa
Gestion _ N . . . . . . . -
. . Requerimiento de Venta X Revisar y verificar la existencia en el almacén Ficha de aprobacion de venta | Abastecimiento
Administrativa -
Cliente
Abastecimiento Factura de Venta Elaborar las facturas de venta Facturacion Direccién
General
Ente de Control Informe de Evaluacion de Realizar la revision de los resultados y ejecutar acciones . , . Direccion
8 . ! Plan de Acciones Correctivas §
Proveedores correctivas General
Todos los Indicadores. riesgos. acciones - o )
. e Autoevaluar el cumplimiento de los indicadores. riesgos. . , o , .
Procesos correctivas, preventivas y planes de . L E T . ) = Evidencia de seguimiento Direccién
. - acciones correctivas y preventivas asociadas al proceso =
mejora g
Recursos Documentacion
Mo de Obra: Todos los empleados. proveedores. clientes. Tecnoldgicos: computadora. impresoras. Mamual de Calidad. Presupuesto. Plan de Compras. Plan de Marketing.
servicios de internet. Fisicos: almacén
Indicadores de Gestion
Identificacion Formula Meta Frecuencia
Eficiencia del Proveedor Entrada de pedidos completos al almacén i
- * 100 Mayor a 85% Mensual
No.total de pedidas
Desempefio del Proveedor Calificacién obtenida en la evaluacién del proveedor Mayor al 80 pts. Bimensual
o ' ventas del mes .
Cumplimiento de Ventas « 100 Mayor a 85% Mensual
ventas presupuestadas

Riesgos/Oportunidades

Oportumnidades: Crecimiento en la cartera de proveedores. proyeccion de la imagen de la empresa.
Riesgos: Ver Mapa de Riesgos.

Realizado por:

Revisado por:

Aprobado por:
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—’ Codigo:
— . . e . Fecha:
B A I CARACTERIZACION DEL PROCESO: ABASTECIMIENTO e ——
Pagina 1
Objetivo del Proceso Garantizar el suministro de productos terminados para el proceso de venta
Alcance del Proceso Inicia con la entrada de los preductos al almaceén y termina con el despacho
Responsable del Proceso Jefe de Almacén
Desarrollo del Proceso
Actividad . N .
Proveedor Entrada del Proceso = — Salida del Proceso Usuario
P|H M A Descripcion
Todos los . . . § Compra y
Requerimiento de Materiales X Elaborar el plan de compras de los requerimientos Plan de Compras . ’
Procesos Venta
K ; ' r . 0' [' ; . .
C.Ol}lpla ¥ Entrada de Almacén X Registrar la entrada de productos en la ficha Registro de e1'1t1ada de Abastecimiento
Venta = almacén
. . . . . . . . Compra y
Abastecimiento Salida del Almacén X Registrar la salida de productos en la ficha y despachar Registro de salida de almacén Venta
Abastecimiento Stock de Inventario X Seguimiento de Inventario Registro actualizado Abastecimiento
Abastecimiento Condiciones de almacén X | Evaluar la condiciones del almacen y establecer plan de mejora Plan de Mejora Abastecimiento
Abastecimiento Caracterizacion y procedimientos . . Metodos de Contral de _
ony pr . X | Registro de autoevaluacion de control ) Abastecimiento
de abastecimiento de almacén. = Proceso
Indicadores. riesgos. acciones . - .
_ o T Autoevaluar el cumplimiento de los indicadores. riesgos. . , o .
Abastecimiento | correctivas, preventivas y planes de X . e . ‘ = Evidencia de seguimiento Abastecimiento
- ’ acciones correctivas y preventivas asociadas al proceso =
mejora ’
Recursos Documentacion
Mano de Obra: Empleados de almacén. Tecnologicos: computadora. impresoras. servicios de internet. Mannal de Calidad. Registro de Proveedores. Sistema de Registro de Inventario.
Fisicos: almacén Formato de condiciones de almacén
Indicadores de Gestion
Identificacion Formula Meta Frecuencia
Condiciones de Almacén Calificacion obtenida de la evaluacion de condiciones de almacén Mayor a 85 pts. Mensual
. . cantidad de items reales .
Sistema de Registro - - - = 100 Menor al 5%. Bimensual
cantidad de items registrado

Oportunidades: crecimiento organizacional. aumento de la demanda

Riesgos/Oportunidades Riesgos: insatisfaccion de clientes. pérdida de tiempo productivo.

Realizado por: Revisado por: Aprobado por:




j Cadigo:
. Fecha:
B AT ’ CARACTERIZACION DEL PROCESO: RECURSOS HUMANOS T
Pagina 1

Objetivo del Proceso

Planear. organizar, ejecutar y controlar las acciones para administrar y asegurar la competencia, entorno y desarrollo del talento humano. creado un
clima organizacional proactive y de bienestar y seguridad y salud para el trabajador.

Alcance del Proceso

Inicia con la descripcién del perfil y las tareas de los puestos hasta el desarrollo de ambiente de trabajo.

Responsable del Proceso Jefe de RRHH
Desarrollo del Proceso
Actividad . . .
Proveedor Entrada del Proceso = — Salida del Proceso Usuario
P|H W A Descripcién
Personal contratado con
Encargados de . , . . . Todos los
: Puestos vacantes a cubrir X | Reclutar personal con las competencias del area competencias laborales en el
Areas . procesos
area
Todos los Elaborar en conjunto con los responsables de area el plan de Lo Recursos
X I ! P p Plan de Capacitacion
procesos capacitacion para el personal Humanos
Necesidades de Formacion Personal capacitado de
Recursos . . . Todos los
X | Aplicacién del plan de formacion acuerdo al area de
Humanos . procesos
competencia
Recursos . L . ) Registro de Evaluacion del Todos los
Perfil por puesto de trabajo X Evaluar las capacitaciones impartidas = ] )
Humanos personal procesos
Recursos Caracterizacion y procedimientos . . . . Recursos
T . X Registro de autoevaluacion de control Plan de Mejora
Humanos asociados al area Humanos
Indicadores. riesgos. acciones o - .
Todos los N s Autoevaluar el cumplimiento de los indicadores, riesgos. B ) . Recursos
correctivas, preventivas y planes de X : . o . = Evidencia de seguimiento
procesos mejora ’ acciones correctivas y preventivas asociadas al proceso = Humanos
Recursos Documentacién

Meano de Obra: Todos los empleados. Personal contratado. Tecnoldgicos: computadora. impresoras,

servicios de internet. video beams. Fisicos: sala de conferencias

Manual de Calidad. Procedimiento de Evaluacion de Competencias. Procedimiento de
Reclutamiento y Seleccion de Personal. Procedimiento Capacitacion y Entrenamiento.
Manual de Incuccién

Indicadores de Gestion

Identificacion Férmula Meta Frecuencia
Evaluacion del Trabajador Calificacion obtenida de la evaluacion del trabajador Mayor a 85 pts. Trimestral
o o cursos cumplidos
Cumplimiento del Plan de Capacitacion — =100 Mayor al 85%. Mensual
cursos planificados ’
Gestion de registro y control de empleados Reportes entregados / cantidad de dias laborables 100% Mensual

Riesgos/Oportunidades

Oportunidades: talento humano con competencias en el area. crecimiento empresarial
Riesgos: ver matriz de riesgos

Realizado por:

Revisado por:

Aprobado por:
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’ Codigo:
— 3 . TAN . _ . Fecha:
E A I CARACTERIZACION DEL PROCESO: GESTION ADMINISTRATIVA Version:
Pagina 1
Objetivo del Proceso Gestionar y optimizar los bienes y servicios. garantizando la disponibilidad de los recursos fisicos para el correcto fincionamiento de la empresa
Alcance del Proceso Inicia con la formulacion de los planes de la gestién administrativa v finaliza con las acciones de mejoramiento.
Responsable del Proceso Direccion de Gestion administrativa
Desarrollo del Proceso
Actividad . - .
Proveedor Entrada del Proceso - P—— Salida del Proceso Usuario
P H|NV A Descripcion
) . Necesidades y Expectativas de las . . o s
Direccion S8y EXp . Formular el Plan de accion Plan de Accion de Gestion Gestion
. partes interesadas. Riesgos. X . . . .
General ) = administrativa Administrativa
Oportunidades
Recursos . . . L Gestidn
Pago de nomina al personal X Establecer el pago de noémina al personal actual y nueveo Nomina del Personal - .
Humanos ' Administrativa
P Gestion
i Plan de adquisicién de gastos . )
Gestion Presupuesto de Proyectos PR da = Administrativa
) : - X Elaborar plan de adquisicion de gastos aprobados generales aprobados . .
Financiera aprobados Direccion
General
Informacién de necesidades de Contratos de suministros,
Todos los . . L . .. Todos los
la empresa para el X Proveer bienes y servicios arrendamiento y prestacion
procesos : . iy - procesos
funcionamiento de servicios
Todos los Solicitud de mantenimiento de Ejecutar las contrataciones y el plan de trabajo para la ejecucion . . Todos los
. X . . c Cronograma de Trabajos
procesos infraestructura a través de un diagrama de Gantt = procesos
Direccion
i a Ejecutar v analizar requerimiente de compras. seleccionar y General
Proveedores Cotizaciones X J 4 o pras. 4 Pago de Proveedores Y
proceder a concretar pago para proceso de adquisicion. Gestion
Administrativa
Gestidon Cuentas por cobrar < Comunicaciéon con el cliente para establecer cronograma de Cronograma de pagos Gestidon
Administrativa P pagos ) = bag Administrativa
s Indicadores. riesgos. acciones . o . : s
Gestion ) = Autoevaluar el cumplimiento de los indicadores. riesgos. Plan de Mejora Gestion
L - correctivas, preventivas y planes de X . - o ) = . . L L -
Administrativa mejora iy accicnes correctivas y preventivas asociadas al proceso Evidencia de seguimiento Administrativa
Recursos Documentacion
Mano de Obra: Todos los empleados. Personal contratado. Tecnold gicos: computadora. impresoras. Manual de Calidad. Procedimiento de Compras. Formatos de gestion administrativa.
servicios de internet.. Fisicos: oficinas administrativas listado maestro de documentos v de registros.
Indicadores de Gestién
Identificacion Formula Meta Frecuencia
Evaluacion del Desempefio Administrativo Calificacion obtenida de la evaluacion de desempeno administrativo Mayor a 85 pts. Trimestral
. ) . ortunidades: mejoras en la empresa. crecimiento econdmico.
Riesgos/Oportunidades QJ o B 1 . b
Riesgos: ver matriz de riesgos
Realizado por: Revisado por: Aprobado por:

Nota: Elaboracién propia.



Anexo 6

Matriz de Responsabilidades del SGC
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AT

MATERIZ DE RESPONSAEBILIDADES CONEL 5.G.C.

necesidadss v sxpectativas dz
laz partss interssadas

Area
A ctividad . . Director . .
Actividades Gerencia Director Director .
. Trade . Director EH
General . Finanzas Marcas
Marketing
4. Contexto de lo Organizacion

4.1, Comprensién d=  la
orFaniTacion v 2 51 contsxto
42 Compremsion d= la=

4.3, Determinacion del alcance
dzl sistzmz de gastion d= la
calidad

4.4 Zistema de= gesheon d= la
calidad wsus procssos

5. Liderazoo

3.1, Lidarazz o v compromiso

1.2 Enfoque al chent=

LAy

2 Politica

LAy

3 Rola. responsabilidadss «
& tond adss 2n la orgenizcion

&. Plamificacion

.1  Accionss parm abordar
ssE0s v oportvnidades

H.on

5.2 Oyetivos de la calidad w

plamif cacion para losrados

6.3 Planificacion de los cambios

7. Apava

714 Ambisnts parz 1z
operacicn 42 los procssos

7.1.53 Fecur os d2 saguimiento v
med icion

1.6 Conocimientos d= la
ofFanizacion

7.2 Compstencia

7.5 Toma d= concisncia

4 Cormunicacion

==

formacitn domentada

5 Operacion

8.1 PFPlanificacion w contmol
operacional

82 FRegqusitos para los
productos v servicios

8.3 Diz=fio v desarrollo d= los
productos v servicios

84 Control de los procssos,
productos W sarvicios
suministados sdternaments

2.5 Produecitn v provizion del
sarvicio
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AT

MATRIZ DE RESPONSABILIDADES CONEL 5.G.C.

Area
Actividades Gerencia Director Director Director .
! Trade , Director EH
General . Finanzas Marcas
Marketing

& Operacion

8.6 Libaracion d= los productos
wIaioies

8.7 Control d= laz sdida= no
confommes

9 Evalugcion del desempeiio

91 Sepimiento, medicion
anabsis v evalvacion

912 Satisfaccion dd clisnts
913 Analizis v evalvacion

—

9.2 Auditoriainterna

9 3 Bevision por la dirsecion

10 Mejora

P—— = a1 T
Lils [N COMTOOMIGAs % A0C10N

comractiva

10.3 Moo contirma

Nota: Elaboracion propia.



Anexo 7

Procedimiento de Planificacion y Control de Cambios

2.
Este procedimiento aplica a cualquier proceso, documento u operacion donde se
identifique la necesidad de establecer un cambio y finaliza con el registro en el sistema de
gestion de calidad.

3.
1.

[

s

) British American Tabaco. Bogotd Codigo | SGC-CP-01
A— ’ PROCEDIMIENTO DE Version 1
B 1 PLANIFICACION Y CONTROL DE Fecha 16/09/2022
COLOMBIA CAMBIOS Pégina XdeX
1. Objetivo:

Establecer los lineamientos para el proceso de planificacion de cambios con el fin de
identificar, analizar, implementar y garantizar que los cambios requeridos o propuestos en
el Sistema de gestion de calidad se ejecuten eficientemente.

Alcance:

Definiciones:

Analisis del Cambio: actividades realizadas con el fin de identificar las causa vy
consecuencia de la implementacién de los cambios.

Cambio: Es una Modificacion significativa planeada la cual se debe encontrar
documentada, ejecutada a una actividad, proceso ya existente.

Control de Cambio: Procedimiento para asegurar que todos los cambios se encuentran
realizados de acuerdo al procedimiento senalado.

Gestion del Cambio: Aplicacion sistematica de procesos y procedimientos para generar
una nueva salida del proceso o resultado previsto, en el cual se identifica, analiza,
implementa vy hacer seguimiento de los cambios.

Generalidades

El presente documento estara bajo responsabilidad del area de calidad
La solicitud de cambio debe realizarse al proceso de gestion de calidad y avalado por la
direccion general, especificando cambio a establecer, justificacion, disponibilidad de
recursos y asignacion de responsabilidades y autoridades.
Para el proceso de planificacion y control de cambios intervienen los siguientes
responsables:

- Lideres de Proceso

- Responsable del Area de Calidad

- Responsables de Subprocesos

- Colaboradores
En este procedimiento documentado se establece la metodologia que se aplica para la
gestion de cambios.
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) British American Tabaco. Bogota Cddigo | SGC-CP-01
BA— , PROCEDIMIENTO DE Version 1
l PLANIFICACION Y CONTROL DE Fecha 16/09/2022
COLOMBIA CAMBIOS Pagina X de X
1. Metodologia:
N° Actividad Descripcién Responsable Registro
La identificacion de los cambios
Identificar cambios puede ocurrir - €n - procesos, Lideres de Correo
1 producto/servicio, entre otros, que A
para el SGC . i Proceso Electrénico
pueda afectar el Sistema de Gestion
de Calidad y que requieran mejora.
Analizar la viabilidad Se anal_lzan los posibles r1esgos y Lideres de Correo
2 . oportunidades que surjan del L
del cambio . Proceso Electronico
cambio
Se verificada de acuerdo a los
resultados del anélisis de vialidad si
Verificacion del EI. cambio es aceptable o no. Lideres de Correo
3 . Si es aceptable se planifica el L
cambio - o Proceso Electrénico
cambio solicitado
No es aceptable, se archiva el
cambio solicitado
Aceptado el cambio se procedera a
e . . Formato de
Planificacion del establecer los recursos necesarios, Gestion de e
4 . - . Planificacién
cambio cronograma para implementar, Calidad .
- . de Cambio
dicho cambio.
Se realiza la aplicacion de la . Formato de
A . . Gestion de L
planificacion del cambio, se realiza Calidad Accidn de
5 Implementar el cambio | seguimiento al cambio y se realiza : Mejoras
; L Lideres de o
informe en formato de accion de Repositorio de
- Proceso :
mejoras Calidad
Se evalUa si el cambio propuesto se Gestion de
. . llevo a cabo de manera efectiva. Calidad Repositorio de
6 Cierre de cambio : .
Lideres de Calidad
Proceso

2. Flujograma:

Identificar cambios para el

SGC

Analizar la viabilidad del
cambio

Se archiva el
cambio

solicitado

Si

Verificacion

del cambio es | Planificacion

.| Implementar

aceptable? del cambio

| el cambio

Ejecutar
seguimiento
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Anexo 8

Notificacion de Cambios

112

o T

NOTIFICACION DE
CAMBIOS

Fecha:

Area de Cambio

Responsable del Cambio

Tipo de Cambio

Descripcion del Cambio

Justificacion

Incidencia en:

Observaciones:

Nota: Elaboracién propia




Anexo 9

Matriz de Cambios

— )’ Codigo
B A MATRIZ DE CONTROL DE CAMBIOS
I Version
Control . . Medio Porcentaje Medio L
de Incidencia Fecha de s . . Descripcion
X . Documento L Version de Ejecutado de de Responsable Revisado Estado
Cambio en Aprobacién : . . del Impacto
N© Soporte Ejecucion Control

Nota: Elaboracion propia
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Anexo 10

Procedimiento de Contratacion de Personal y Formatos

British American Tabaco. Bogotd Codigo BAT-P-GC-010-01

—’ i
BAT PROCEDIMIENTO PARA Version I

. - ., Fecha 16/09/2022
COLOMEIA CONTRATACION DEL PERSONAL Pagina [de2

1. Objetivo:
Definir los lineamientos para la realizacion de la contratacion de personal capacitado de acuerdo al
cargo.

2. Alcance:
Este procedimiento aplica a todo personal nuevo ingreso, inicia desde la solicitud de incorporacion del
personal hasta la firma del contrato.

3. Definiciones:

a. Contrato laboral: acuerdo que se realiza entre el trabajador nuevo ingreso y la empresa, conforme
con las caracteristicas de relacion y condiciones laborales.

b. Examen de ingreso: revision medica donde se especifican la salud del trabajador antes de su

confratacion.

Entrevista: reunion establecida entre las partes para tratar un asunto profesional.

Formato: documento donde se registra la informacion

Procedimiento: documento organizado de forma especifica para ejecutar una actividad.

Seleccion: proceso de elegir un personal que se encuentre apto para el cargo.

Vacante: puesto libre donde se requiere personal.

N I NS

4. Generalidades

¢ El presente documento estara bajo responsabilidad del area de recursos humanos.

¢ La empresa establece la documentacion requerida de acuerdo al perfil de cargo.
¢ En este procedimiento documentado se establece la metodologia que se aplica para la seleccion y

contratacion del personal.
o Parael contratacion del personal se emplean, los siguientes formatos:
- Formato de contratacion del personal
- Expediente del Trabajador
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AT

COLOMBIA

British American Tabaco. Bogotd Codigo BAT-P-GC-010-01

PROCEDIMIENTO PARA Version 1

CONTRATACION DE PERSONAL Fecha 16/09/2022

Pagina 2de?

1.

Flujograma:

de personal

Perfilar el
vacante ¥
convocatora

puesto
realizar

Recoleccion v
analisis de hojas de
vida
candidatos

de los

Programar entrevista
con los candidatos.

Elaboracion de las

pruebas por parte del
drea
humanos

de  recursos |

A
/I/ \\\\
7 La informaciense |
<

. encuenira
" conforme? ,,/

N |

Programar firma del contrato.

&l
no

Firma del contrato.

e’
| Verificacion de la infc ion | | Creacion de Expediente del Trabajador.
. | Realizar induccion.
. | Solicitud de doc |

Realizar examenes médicos al
candidato

B

N

,> no

Temninar con el
proceso de seleceion
v contratacion de
personal.

wy Se aprueba el
candidato?

Realizar la entrevista
a los candidatos.
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) British American Tabaco. Bogotd Codigo
— f . Area
B A 1 ) COMPILACION DE DOCUMENTOS DE e
-~ HOJA DE VIDA — - -
COLOMBIA Pagllla Rdel\
Identificacion del Trabajador
Nombre y Apellido
Documento de Cargo
Identificacion Actual
Fecha de Ingreso \ Tiempo en el Cargo \
Experiencia en Otras Areas
Instrucciones
1. Utilice letra legible
2.  Emplee un formato para cada trabajador
3. Serequiere que se tenga los documentos de ingreso del trabajador. los cursos realizados.
4. Colocar una equis (X) en C. si el trabajador cumple con los requerimientos. de lo contrario marca NC
Documentos del Expediente Cantidad C NC

Hoja de Vida Actualizada

Foto carnet

Fotocopia de Cursos Realizados

Fotocopia de Documento de Identificacion

Certificado de Examenes Médicos

Certificado de Conocimientos

Referencia Personales

Fotocopia de Tarjeta Profesional

Certificacion de EPS

Certificacion de Fondo de Pensiones
Cesantias

Antecedentes judiciales

Cronograma de Capacitacion

Evaluacion del Desempeno

Responsable de Area

Firma

Responsable Recursos Humanos

Firma




, Codigo
— , PERFIL DE CARGO Fecha
43A_I Version
Tipo de Nivel de
Proceso . s
Proceso Decision
Nombre del
Cargo
Area de
Dependencia

Jefe Inmediato

Funciones y
Responsabilidades

Rol

Personal a Cargo

Requerimientos
Académicos

Requerimientos
Ocupacionales

Experiencia
Laboral

Tiempo

Tipo de Experiencia

Herramientas,
instrumentos
requeridos

Areas
relacionadas

A quién reporta

Quien le reporta

Realizado por

Revisado por

Aprobado por
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) British American Tabaco. Bogotd Codigo
— ’ Area
5 A | REQUERIMIENTO DE PERSONAL Fecha
COLOMBIA Pagina XdeX
Datos area solicitante
Area
. ) Cargo del
Solicitado por Solicitante
Fecha de Solicitud \ Fecha de Inicio \
Especificaciones de la Vacante
Nombre del Puesto Vacante
Motivo de la Vacante
Funciones a desempenar
Requisito del Aspirante Descripcion

Estudios

Experiencia minima

Competencias Instrumentales

Competencia de manejos de sistema

Competencia en [dioma

Otros

Responsable de Area

Firma

Responsable Recursos Humanos

Firma
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) British American Tabaco. Bogotd Codigo
— ’ Area
=S A’ CONTRATACION DE PERSONAL Fecha
COLOMBIA Pdgina XdeX
Datos del Puesto
Area
Cargo Fecha de
Aarg Ingreso

Datos del Trabajador

Nombre y Apellido

Documento de : _ :
P Sexo Femenino Masculino

Identificacion
Direccion de Residencia
Teléfono de Habitacion

Personas que dependen directamente del Trabajador
N . Numero de
Nombre Apellido Parentesco

Identificacion

NOSOTROS (Nombre del Contratante Patronal) (En representacion de: razon Social), convenimos en
celebrar el presente Contrato Individual de Trabajo sujeto a las estipulaciones siguientes:

Clase de Contrato

Duracion del Contrato

Horario de Trabajo

Fecha de Inicio

Fecha de Culminacion

Salario

Forma

Periodo

Lugar de
Pago

Herramientas v Materiales

Equipos de Proteccion
Personal

Otras Estipulaciones

Firma y Huella del Trabajador

Firma y Huella del Representante Legal
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Anexo 11

Manual de Funciones y Competencias

MANUAL DE FUNCIONES Y Cédigo

43A_| ’ COMPETENCIAS Fecha
Version

Identificacion
Nivel Nombre Nivel (’le
del Cargo Decision
Codigo | Grado |
Area de
Dependencia

Jefe Inmediato

Estructuracion del Cargo

Proposito
Principal
Descripcion de
Funciones
Descripcion de
Responsabilidades

Personal a Cargo

Competencias Comportameniales

Comunes

Por Nivel

Formacion Académica v Experiencia

Formacion
Académica

Experiencia
Requerida

Habilidades

Certifico que el presente manual me fiue suministrado por la empresa British American
Tabaco sede ciudad de Bogota v entiendo su contenido, asimismo su incumpliniento es
considerado falta grave

Recibido por Huella digital

Firma

Fecha

Nota: Elaboracion propia.
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Anexo 12

Evaluacion de Competencias

jﬁ AT UACION Cédigo

— E‘\ AL[.A(.I(')I‘\ DE Tocha

COMPETENCIAS ——
Version

Identificacion
. Nombre v 3
Nivel del Cargo Codigo
Area de
Dependencia

Criterios de Evaluacion

Bajo | Moderado Alto
6)) 3 3

Aspecto a evaluar

Cumple con las tareas que se le encomienda

Posee conocimientos sobre el trabajo

Hace uso racional de los recursos

No Requiere de supervision frecuente

Calidad del producto o de las tareas asignadas

Habilidades técnicas aplicadas en la resolucion de

problemas

Se muestra respetuoso y amable en el trato

Posee buenas relaciones interpersonales con sus

compaileros de trabajo

Posee habilidades comunicacionales

Iniciativa para realizar las actividades en la empresa

Muestra aptitud para integrarse al equipo

Planifica sus actividades

Incentiva a los companferos al cumplimiento de tareas y

actividades

Emplea indicadores de gestidn para evaluar su desempefio

laboral

Total

Criterio de Tendencia
Menor a 2,5 Rendimiento laboral no aceptable.
Entre 2,6 y 4,2 Medio: Rendimiento laboral bueno, tomar medidas correctivas
Mayor 4,3 ---Superior.- Rendimiento laboral excelente.

Nota: Elaboracion propia



Anexo 13

Procedimiento para formacion y competencias

British American Tabaco. Bogotd Codigo | BAT-PRH-001-01

—j Bz
= A I ) PROCEDIMIENTO PARA Version I

Fecha 16/09/2022

FORMACION Y COMPETENCIAS

COLOMBIA Pagina lde 2

1.

h L)

=X o

Objetivo:

Definir los lineamientos para asegurar que el personal que afecta la calidad, posea las
competencias, formacion, habilidades v experiencia apropiadas a fin de verificar y evaluar
el cumplimiento del Sistema de Gestion de Calidad.

2. Alcance:

Este procedimiento aplica a todo el personal relacionado con el sistema de gestion de
calidad.

3. Definiciones:

1. Correccion: Accion para eliminar una no conformidad

2. Competencia: aplicacion de los conocimientos, habilidades y destrezas en el area

especifica.

Deteccion de Necesidades de Formacion: Proceso mediante el cual se identifican los
requerimientos de educacion y desarrollo para el personal que labora en la empresa
acorde al area de desempetio

Documento: medio de soporte de la informacion del sistema de gestion de calidad.
Formacion: proceso mediante el cual se suministra informacion, conocimientos al
personal de la empresa en funcion de sus fumciones, roles y responsabilidades.

Formato: documento donde se registra la informacion

Matriz: tabla que describe las variables que intervienen en un proceso o actividad.
Procedimiento: documento organizado de forma especifica para ejecutar una actividad.
Registro: documento empleado para establecer las evidencias de los documentos.

.Revision: actividad ejecutada para mantener actualizada y/o corregir procesos o

actividades.
Generalidades

El presente documento estara bajo responsabilidad del area de calidad
Todos los registros derivados de la aplicacion de este procedimiento son conservados
seglin lo establecido en el procedimiento de control de la informacion documentada.
La actividad de deteccion de Necesidades de Formacion se realiza anualmente o cuando
se presentan algunas de las siguientes condiciones:

- Personal de nuevo ingreso

- Requerimientos fuera del proceso formal de deteccion de necesidades de

formacion

Para la actividad de deteccion de Necesidades de Formacion, los responsables son los
lideres de cada proceso.

En este procedimiento documentado se establece la metodologia que se aplica para todo
personal nuevo ingreso o existente en la empresa.
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ritish American labaco. bogortd 0 0 BAT-P-RH-001-01
__.T-w British American Tabaco. Bogotd Codig
BA I PROCEDIMIENTO PARA %231131 16#09112022
e FORMACION Y COMPETENCIAS | —p - XS

1. Metodologia:

a. Determinacion de las necesidades de las competencias: Los lideres de cada area,
determinan las competencias necesarias del personal, en funcion de los requisitos del

SGC. Dichas competencias quedan establecidas en el formato de Perfil de Cargo.

b. Definicion de Necesidades de Formacion: En reunion en conjunto con los lideres de
cada proceso, determinan las necesidades de la organizacion en base a los objetivos
estratégicos, politica de la calidad y los requisitos del sistema de gestion de la calidad.

Empleando para ello el formato Deteccion de Necesidades de Formacion.

c. Definicion de brechas de competencia. El jefe de Recursos Humanos en conjunto con
el jefe de area, realizan una comparacion entre la competencia existente y la
competencia requerida basandose en la Descripcion de Cargo e identifica las
principales brechas en: educacion, conocimiento, experiencia y habilidades.

d. Diserio v Planificacion de Plan de Capacitacion: En funcion de las brechas detectadas,
se establece los talleres o cursos necesarios para proporcionar las competencias a los
trabajadores de cada area. Luego es enviado al area de Calidad para su revision y
posteriormente al Gerente General para su aprobacion.

A

2. Flujograma:

Determinar

necesidades de
competencia del

personal

r k 4
Revisan

Comparar
expedientes

cargo

expedientes
personal actual

requenmientos  del

las

Devolver a
Gestion de
Calidad

ry

las

del Enviar a

General

Se archiva ¢
identifica la
evaluacion

Ejecutar el
No Plan de
Capacitacion

v

Gerencia

Planifica los cursos
NECEsAnos de
acuerdo  a  los

Identifica  las
>| necesidades de
formacion

Existen
brechas
identificables?

M

Devolver a
Recursos

Humanos

Enviar a
Gestion de

Calidad

r

'l'

Establecer
cronograma de
cursos

requer




Anexo 14

Identificacion de Brechas de Competencias

124

—~, British American Tabaco. Bogold Codigo | BAT-FRE00101
— ’ . . . Area
B A i Identrificacion de Brechas de Fecha

i Competencias Pacina X de X

Identificacion del Trabajador

Nombre y Apellido

Documento de
Identificacion

Cargo

Descripcién del Cargo

Instrucciones

Utilice letra legible

o=

Fo 5]

requiere capacitacion.

Emplee un formato para cada trabajador
Se requiere el expediente del trabajador a evaluar y la descripcion del puesto de trabajo.
Colocar una equis (X) en C. si el trabajador cumple con los requerimientos. de lo contrario marca NC. si el trabajador

Brecha

Competencia

Requisito

Accion

Educacion

Habilidades/Destrezas

Conocimientos

Experiencia

Observaciones

Responsable de Area

Firma

Responsable Recursos Humanos

Firma




Anexo 15

Deteccion de Necesidades de Formacion

<) British American Tabaco. Bogota COdigo | BAT-F-RH-002-01
— ’ Area
BA i Deteccion de Necesidades de Formacion | Fecha
COLOMBIA Pagina X de X
Identificacion del Trabajador
Nombre y Apellido
Documento de Carqo
Identificacion g
¢El trabajador ha recibido formacion? | Si | | No |

Cursos Realizados

Instrucciones

1. Utilice letra legible
2. Emplee un formato para cada trabajador
3. Serequiere que escriba las debilidades observadas durante la ejecucion de las actividades del trabajador
4. Evaluar la prioridad segln la siguiente escala:

1. Alta: Se requiere accion inmediata.

2. Media: Posee competencia, debe ser atendido para reforzar, afecta medianamente al proceso

3. Baja: Posee la competencia, pero debe ser atendido a la brevedad posible para reforzar

Analisis de Debilidades
Debilidades Accién a tomar Prioridad

1.
2.
3.
4.
5.
6.

Acciones Correctiva vs Cambios

Esperados

Observaciones

Responsable de Area

Firma

Responsable Recursos Humanos

Firma
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) British American Tabaco. Bogotd Codigo
— ’ Area
BA | CONTROL DE ASISTENCIA A FORMACION Fecha
COLOMBIA Pagina Xde X
Datos del Curso
Nombre del Curso
Lugar Turno
Facilitador Horas de Duracion
. . Numero de . Personal .
Nombrey Apellido Identificacion Cargo Fijo Conrrarado Firma
Firma del Firma Area de Revisado
- Recursos
Facilitador por
Humanos

Nota: Elaboracién propia
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Anexo 16

Cronograma de Plan de Capacitacion

—ﬁ British American Tabaco. Bogortd r BAT-F-RII-
—j Codigo 003-01
— =7
BA l Plan de Capaciracior: ANo
CoLOMBIA Pagina X de X
— Py

eacme | D [ ~eae | L el TE T T[S W2 [ 2] ]ey | o] e
Curso ador 2 horas - P ar ul 2 ct c al

a e b I bl n o P v

Leyenda

Actividad A ctividad por A ctividad
Cumplida cumplir retrasada

Nota: Elaboracién propia
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Anexo 17

Planillas de control de entrada y salida del personal y entrega de elementos de proteccion

) British American Tabaco. Bogotd Codigo
=2 AT ) CONTROL DE ENTRADA Y SALIDA DEL P’?C?fa
COLOMBIA PERSONAL Pagina XdeX
Nombre del Area de Careo Hora de Hora de Firma
Trabajador Trabajo arg Entrada Salida

Revisado por Aprobado por
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British American Tabaco. Bogotd Caodigo \
‘ﬁj Area Recursos
I . .
5 A i ENTREGA DE ELEMENTOS DE Responsable | Humanos
oL OME A PROTECCION PERSONAL E.P.P Fecha
Pagina XdeX
Nombre del
Trabajador
Identificacion Area
Cargo Fecha de
Solicitud
Elemento entregado Nuevo Reposicion Cambio Cantidad Observacion
Datos de la Empresa Datos del Trabajador
Firma del Firma del
Representante de Huella Huella

SST

Trabajador

Revisado por

Aprobado por
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Anexo 18

Formato de Evaluacién de Curso

) British American Tabaco. Bogotd Codigo | sarrre-00:-01
— ’ Area
BA I Evaluacion del Curso Fecha

coLomElA Pagina 1del

Identificacion del Trabajador

Nombre vy Apellido

Documento de Cargo
Identificacion Actual

Curso Evaluado

Facilitador

Instrucciones

Utilice letra legible
Cada Trabajador debe evaluar cada curso realizado
Colocar la ponderacién de acuerdo a la siguiente escala
a. 5: Excelente
b.  3: Regular
c.  1l: Deficiente

L k)

Aspecto a Evaluar Ponderacion Observacién

Los objetivos fueron cubiertos

La calidad de los contenidos

El contenido se ajusta y guarda relacion con las
funciones que usted desempena
El material didactico se adapta a la realidad

Los equipos audiovisuales se adaptan a la actividad
de capacitacion
Las condiciones de ambiente son las adecuadas

El facilitador tiene dominio y conocimientos actuales
sobre la materia:
La coordinacion horario v tiempo fueron adecuados

Total 740

40 2539 14-24 138
Criterios

Excelente Bueno Regular Deficiente

Analisis de Resultados

Nota: Elaboracién propia



Anexo 19

Registros Varios

COLOMBIA

AT

British American Tabaco. Bogotd Caodigo

BAT-F-GC-001-01

Matriz de Requisitos del Cliente Fecha

Version

1

Pagina

XdeX

Datos del Cliente

Identificacion

Codigo

Fecha de
Solicitud

Tipo de Cliente

Nuevo

Registrado

Responsable

Numero de Contacto

Trabajador enlace

Direccion de Despacho

Forma de Pago

Entrega

Fecha/ Tiempo de

Descripcion de la Solicitud

Marca

Cantidad

Tipo Combustible

Si

No

Costo unitario Costo Total

Total
El envio llego a destino? Si No
Llego la cantidad de acuerdo a la orden de compra?
El pedido llegé en buen estado?
El pedido llego en el tiempo acordado?
Responsable de Area Firma
Responsable de Verificacion Firma

131
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) British American Tabaco. Bogotd Codigo | sarerEwe
B — ’ Area | Vigilancia
A\ l Llegaday Salida de Transporte Fecha
COLOMBIA Pagina | XdeX
Nombrey Num. de Modelo del Hora de | Hora de ,
Lo . . _ Placa . Destino
Apellido | Identificacién | Transporte Llegada | Salida
Responsable de Area Firma
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) British American Tabaco. Bogotd Codigo | BarFas-00101
—-j Area Almacén
BA I Entrada a almacén Fecha
COLOMBIA Pagina XdeX
Marca N Especificaciones Cantidad Fecha de Responsable ['bicacic’m’ en el
Orden Entrada almacén

Responsable de Area Firma




British American Tabaco. Bogoti Codigo | Barsas-00201
5 A_ ’ Area Almaceén
l Salida de almacén Fecha
COLOMBIA Pagina | XdeX
N° . . . Fecha de i s
Marca Orden Especificaciones Cantidad Salida Responsable | Hora de Salida

Responsable de Area

Firma
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ﬂ British American Tabaco. Bogotd Codigo BAT-F-AB- 00201
B — ’ Area Almaceén
A \ | Registro de almacén Fecha
COLOMBIA Pagina X de X
Ubicacio Horade | Cantidad | Horade | Cantida Stock en Responsabl
Marca Codigo nen Entrada de Salida dde . . spon:
, ) inventario e
Almacén Entrada Salida

Responsable de Area

Firm
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5 AT—jj Version 1

COLOMBIA Pagina 1de?2

British American Tabaco. Bogotd Codigo | BaTPGC010401

PROCEDIMIENTO DE COMPRAS Fecha | 16/09/2022

L.

Definir los lineamientos para la realizacion de la compra de los insumos y materiales
requertdos para el correcto funcionamiento de las actividades.

2,

Este procedimiento aplica para todo material e insumo que se desee adquurir, inicie en
revision de inventario y termina en la recepcion, almacenamiento y distribucion de los
Insumos y materiales.

3.
a.
b.

q

Objetivo:

Alcance:

Definiciones:

Proveedores: organizacion y/o persona natural que suministra un bien o servicio.
Producto: Es el resultado de un proceso, puede ser elemento tangible o imtangible
destinado para satisfacer alguna necesidad.

Especificacion del Servicio: Son los requerimientos hechos por la empresa, de acuerdo
cada sus necesidades.

Evaluacion del Proveedor: Evaluacion de desempeno de cada uno de los proveedores
Compras de Consumo o Funcionamiento: Cualquier solicitud para el suministro de
materias primas, Insumos o Servicios que necesite la empresa.

Orden de Compra: Documento en el cual se ampara la compra de un bien o servicio, se
autoriza al proveedor la entrega para el suministro de un producto o servicio.
Cotizacion: Documento que establece las caracteristicas de un producto o servicio y
ofrece el valor real de un bien o un servicio.

Generalidades

El presente documento estara bajo responsabilidad del area de administracion

La empresa establece realizar la cotizacion por cada producto.

En este procedimiento documentado se establece la metodologia que se aplica para la
compra de productos que sirven para la ejecucion de las actividades.
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British American Tabaco. Bogotd

BAT-P-GC-011-01

Caodigo

S AT

COLOMBIA

PROCEDIMIENTO PARA PROCESO DE

COMPRAS

Version 1

Fecha 16/09/2022

Pagina 2de?

1. Flujograma:

Recepeion del producto

Solicitud del bien o
SerVicio

Envid de la orden de compras al
proveedores,

Aprobacion  de  la

solicitud

| Aprobacion de la orden de compras |

Elaboracion de la orden de compras |

Revision del
inventario

El bien s ~,
encuentra en
almacén? // no

\\\//

Enviar  al  drea
comespondiente.

Solicitud de
*| cotizacion del bien o
servicio

Revision

proveedores

Eleccion de la cotizacion |

Verificacion v
| Registro de nuevos
proveedores

Venficacion del producto cantidad y
T “

e
PN

Comunicarse con el proveedores y

/ .
\/ Producto \‘) " |
\\ conforme? -
/

rechazar producio

\‘\, /

sl

| Recibir \f:mmacibn |

| Pago ée factura |

| Evaluacién_. del proveedor I
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AT

COLOMBIA

British American Tabaco. Bogotd

EVALUACION DEL PROVEEDOR

Codigo

Fecha

Pagina

XdeX

Datos del Proveedor

Nombre del Proveedor

Identificacion del Proveedor

Codigo de Contrato

Cuidad

Teléfono

Periodo de Evaluacion

Reevaluacion Si

[ No |

Marque con una X la consideracion segtn criterio

Aspecto a Evaluar

Criterio a
Evaluar

ite ms

Incumple

permanentemente

(1)

Incumple
eventualmente

3)

Cumple
siempre

Q)

Capacidad de
Respuesta

Tiempo de respuesta segtn la fecha
acordada

Responde con prontitud a las quejas
o reclamos

Cumplimiento en
Bienes o Servicio

Entrega bienes o servicio segun
fecha

Entrega bienes o servicio segun
cantidad

Cumplimiento de
Requisitos

Los bienes y/o servicio cumplen
con las especificaciones del cliente

El bien o servicio cumple con los
requisitos legales v reglamentarios

El bien o servicio tiene un balance
entre calidad y precio

Conformidad de Calidad

Cumplimiento de
Gestion

Facturacion oportuna

Comunicacion efectiva y eficiente

Total

Formula Promedio

Prom =

10

Y Total i

Calificacion Obtenida

Interpretacion
Promedio

Confiable 5-4.5

Recomendado

4.4-3.8

No
confiable

Menora 3.0

Categoria A

B

Evaluacion final del Proveedor

Categoria N

| B |

| C

\ Proveedor Aceptado \ S1 \

[ No |

Observaciones
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British American Tabaco. Bogotd

S AT

COLOMBIA

ORDEN DE COMPRA

Codigo

Fecha

N° de orden | XXXXX

Datos de la Empresa Proveedor

Nombre de la Empresa

Nombre de la persona
contacto

de

Cargo
Cuidad Teléfono
Direccion e-mail

Datos de la Empresa Solicitante

Nombre de la Empresa

Nombre de la persona de
contacto

Enviar a
Teléfono \ \ e-mail
Via de Método de Condiciones Dia de
Envio envio de Envio Entrega
Codigo Producto/Descripcion Cantidad Precio Unitario Precio Total
Sub-Total

Descuento (%)
Sub-Total — Descuento
Tasa de Impuestos
Total de Impuestos
Envio/Almacenaje

Total

Firma
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AT

COLOMBIA

British American Tabaco. Bogotd Codigo
SOLICITUD DE COTIZACION ;?3022
Cotizacion

XXXXX

Datos de la Empresa Proveedor

Nombre de la Empresa

Nombre de la persona de

contacto

Cargo

Cuidad Teléfono
Direccion e-mail

Datos de la Empresa Solicitante

Nombre de la Empresa

Nombre de la persona de
contacto

Enviar a

Teléfono |

e-mail \

De acuerdo a las especificaciones de la solicitud por favor enviar los requerimientos que se especifican

a continuacion.

Método
de envio

Via de
Envio

Condiciones
de Envio

Fecha posible
de Entrega

Términos y Condiciones

Codigo

Producto/Descripcion

Cantidad

Precio Unitario

Precio Total

Sub-Total

Descuento (%)

Sub-Total — Descuento

Tasa de Impuestos

Total de Impuestos

Envio/Almacenaje

Total

Firma
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British American Tabaco. Bogotd

BA —ﬁj Codigo

I SOLICITUD DE BIEN O SERVICIO P"jfga
COLOMBIA N e X_}{}{}{}{
Solicitud

Datos del Area Solicitante

Area Solicitante

Persona Responsable

Cargo
Extension Fecha de
Requerimiento
Accion que solicita
Bien \ Servicio \
Descripcion de la
Solicitud
Codigo Producto/Descripcion Cantidad Observacion
Firma Solicitante Firma Receptora
Nombre y Apellido Nombre y Apellido
Cargo Cargo
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) British American Tabaco. Bogotd Codigo | BATP-GCO12-01
B A_ ) PROCEDIMIENTO DE SELECCION DE | ~S318 !
l PROVEEDORES Fecha | 16/09/2022
coromsra Pagina 1de?2

1. Objetivo:
Definir los lineamientos para el analizar y evaluacion de la capacidad de los proveedores
para proporcionar productos o servicios confiables.

2. Alcance:
Este procedimiento aplica para todos los proveedores, inicia con el proceso de blsqueda y
registro de proveedores y termina con la seleccion de los mismos.

3. Definiciones:

a. Proveedores: organizacion y/o persona natural que suministra un bien o servicio.

b. Producto: Es el resultado de un proceso, puede ser elemento tangible o intangible
destinado para satisfacer alguna necesidad.

c. Especificacion del Servicio: Son los requerimientos hechos por la empresa, de acuerdo
cada sus necesidades.

. Evaluacion del Proveedor: Evaluacion de desempeno de cada uno de los proveedores.

e. Proveedor confiable: proveedor de productos o servicios que bajo los criterios
establecidos de satisfacer los requisitos y especificaciones de compra.

f. Seleccion: Identificacion de las capacidades de los proveedores para cumplir con los
requisitos exigidos.

4. Generalidades

e El presente documento estara bajo responsabilidad del area de administracion
e La empresa establece realizar la evaluacion de cada proveedor por separado.
e En este procedimiento documentado se establece la metodologia que se aplica para
todos los proveedores nuevos y actuales.
e Todo proveedor esta en la obligacion de suministrar los siguientes recaudos
- Persona Natural:
» Formato Registro de proveedores
= Fotocopia del Identificacion.
» Referencias Comerciales
= Lista de precios
- Persona Juridica:
» Formato Registro de proveedores
= Fotocopia del Identificacion y Registro mercantil
= Referencias comerciales
= (Certificado de Calidad (si lo tiene)
= Lista de precios
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British American Tabaco. Bogotd

Caodigo

BAT-P-GC-012-01

-

PROVEEDORES

PROCEDIMIENTO PARA SELECCION DE

Version

1

Fecha

16/09/2022

Pagina

2de?2

1. Flujograma:
Registro de Nuevo Proveedor

la biasgueda
mistro de

Realiz:
v
proveedorés

los

Realizar la evaluacion de
los proveedores de acuerdo
a documentacion

la revision de
proveedores

¥
Analizar los resultados
de i los

Se registra resultados

v se
contrato

continua

. ) . S o - Consolidar Verificacion v
( La =vu1um.1£m. ~ Seleccionan inform del Registro de nuevos
cumple con los . proveedores y dor roveedores
~._criterios? - si proveedor P
\xv_/
11 .
|} MNo considerar el Fin
proveedores
Seleccion de Proveedor
Buscar lista maestra
de proveedores
Se registra resultados
| v se continua
Seleccionar los contrato
proveedores de acuerdo i
al requerimiento P
Gestion de compra de Se realiza cambio de «\/ Se evidencia >
acuerdo al proveedor no \\ mejoras? /
procedimiento ~ -
7 "\\ ~ -
4 //
El resultado es : .
Realizar la evaluacion mayor o igual al - Se infor “.m al -
del proveedor . rango o proveedor para Reevaluar al
- © i OV
\esmble«:i(la'? ’/ eslablecertllnedlc!ns proveedor
correctivas
. \//
si
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British American Tabaco. Bogotd

Codigo

AT

COLOMBIA

FORMATO DE REGISTRO
DE PROVEEDOR

Area

Fecha

Pagina

XdeX

Identificacion del Proveedor

Razon Social

Representante Legal

Numero de Identificacion.
Registro

Sector

Productos o Servicio
ofrecido

Tiempo de Funcionamiento

Fecha de Apertura

Direccion

Instrucciones

1.  Emplee un formato para cada proveedor

2. Colocar una equis (X) en C. si el trabajador cumple con los requerimientos. de lo contrario marca NC

Documentos del Expediente Cantidad

C

Fotocopia de Registro Mercantil

Fotocopia de Registro del Representante

Legal

Referencias Comerciales

Fotocopia de Listado de Productos/Servicios

Evaluacion del Proveedor

Fotocopia de Certificado de Calidad

Otros

Observaciones

Responsable Recursos
Humanos

Firma
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) British American Tabaco. Bogotd Codigo
— ’ Area
BA 1 MATRIZ DE SELECCION Fecha
COLOMBIA Pagina XdeX
Nombre o Razon del Sector Resultado de la Evaluacion Decision/
Proveedor Puntaje Categoria Calificacion | Observaciones
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) British American Tabaco. Bogotd Caodigo
—_— ’ Area
B A 1 LISTA MAESTRA DE PROVEEDORES Fecha
COLOMBIA Pégiua NdeX
Nombre o Razén del Fecha de Resultado de la Evaluacion Actividad
Proveedor Evaluacion Puntaje Categoria Calificacion Comercial
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S AT

COLOMBIA

British American Tabaco. Bogotd Codigo | BATP-GC-014-01
PROCEDIMIENTO INTERNO PARA EL \%e;fll;” €0 91,7 3
DESARROLLO DE ACTIVIDADES | — 80 = ==

1. Objetivo:

Definir los lineamientos para 'la realizacion de las actividades de acuerdo al proceso de la

cimpresa

2. Alcance:

Este procedimiento aplica para todos los procesos: direccion y gestion de calidad

3. Definiciones:

a. Direccion: Supervisa que la empresa funcione de manera correcta en cada uno de los

departamento.

b. Gestion de Calidad: supervisa lo referente a los procesos que se ejecutan en la empresa,

asi como los requisitos para mantener la calidad de los productos y servicios.

4. Generalidades

e EIl presente documento estara bajo responsabilidad de todos los departamentos y servira
de apoyo la ejecucion de las actividades.

e Tomara en cuenta la matriz de caracterizacion de los procesos que ejecutan cada uno de
los procesos involucrados.
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COLOMBIA

AT

British American Tabaco. Bogotd

Caodigo

BAT-P-GC-014-01

PROCEDIMIENTO INTERNO PARA EL
DESARROLLO DE ACTIVIDADES

Version

1

Fecha

16/09/2022

Pagina

2ded

1. Flujograma:

todo

Es el en

cargo

que
funcione

correctamente

Comunicacion
demiis dreas

con  las

h 4

Revision de mfon
indicadores de gestion

s ¢

.

N

Existen
problemas en
areas de proceso? si

\/

~

1o

Re chequea que todo
este conforme

Direccion

Realiza reunion con
el area que presenta la
no conformidad

Se registra resultados
v se continua
contrato

7

Se evidencia

<\ mejoras? /./‘h>

\_///

iblece  acciones  a ‘

Realiza informe de
actividades

actividades

Gestion de Calidad

E=s

correctamente
requisitos del SGOC

el encargo

que
de acuerdo  a

todo  funcione

los

(&8}

Comunicacion v trabajo

conj

toy

i con
diferentes areas

las

<

~

-

/ Existen

- proceso?

problemas en
alguna Areas de

/

-

-

no

~

-

Realiza

diarias
Realiza informe v
ejecuta actividades
diarias
Establecen un plan de

accion d

e mejoras

\)
/// =1

1 lider

Se comunica con el

proceso v
presenta los hallazgos

del

Realiza
depar
involh

Realiza informe de

actividades

reumion

con el

Envia a
informe

direccion
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) British American Tabaco. Bogold Codigo | BATR-GC015-01
— ’ Version 1
B A | PROCEDIMIENTO PARA VENTAS Fecha | 16/09/2022
cotomera Pagina 1del

1. Objetivo:

Definir los lineamientos para la realizacion de las ventas

2. Alcance:

Este procedimiento aplica para todas las marcas de productos que comercializa la empresa,

inicia con la solicitud de un pedido hasta el procedimiento de despacho

3. Definiciones:

4. Flujograma

Solicitud de Cotizacion: proceso mediante el cual el cliente establece los requisitos del
producto que requiere.

Contraro.: documenro: en el cual se formaliza la adquisicion — prestacion del servicio
con el cliente.

Listado de requisitos para el servicio: documento en el cual el cliente establece los
requisitos del producto.

Técnica de venta: conjunto de procedimientos, recursos y habilidad que posee el
vendedor para realizar el proceso de negociacion.

Presentacion propuesta técnico — comercial: documento en ¢l se evidencian las ofertas
de los productos que tiene a la venta la empresa.

Orden de Pedido: registro impreso para el control del proceso de ventas.

Factura de venta: documento comercial a través del cual se deja en evidencia la venta.

CED
1

Se envia encuesta de satisfaccion al ‘

Planificacion de actividades
comerciales

cliente

Wisita a clientes

segln Cronosrama Se entrega factura de venta al transportista |
| Se genera la factura de venta |
Evaluacion v
presentacion de propuesta
técnico comercial segiin

necesidades del cliente Se envia a abastecimiento ¥ se aplica
procedimiento de control de inventario

x |

/ \ — Se recibe orden de
/ \ si Solicitud de pedido v se realiza el
( El cliente esta de » f.'locllu.n&“ntob_ para registro
\ erclo? - ingresar al sistema
acuerdo?
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= British American Tabaco. Bogotd Codigo
j Cliente
5 AT ) Cliente
oL OMBIA REMISION DE DESPACHO Fecha
Pagina XdeX
Cédigo Descripcién Especificaciones Total de
Cantidad Caja Paquetes Unidades




151

British American Tabaco. Bogotid Codigo
A et
B I AUTORIZACION DE DEVOLUCION DE Focha
COLOMBIA 7
CLIENTE Pagina XdeX
Zona | Direccién |
Persona Contacto Telefono de
contacto
Facturacion Devolucion
Numero: Fecha: Fecha:
Cédigo Descripeion Especificaciones Total de
0d1g I Cantidad Caja Paquetes Unidades
Causa de la Devolucion
Accion a Seguir Ubicacion de Mercancia Responsable

Devolucion

Almacén

Destruccion

Cliente

Realizado por

Revisado por

Aprobado por

Fecha:

Fecha:

Fecha

Firma:

Firma:

Firma
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British American Tabaco. Bogotd Codigo | Bar-p-cCo1s-01

——? Version 1
B A I PROCEDIMIENTO PARA PRODUCTO

. . Fecha 16/09/2022
oL OMBI A NO CONFORME Pagina Lde 2

1. Objetivo:
Definir los lineamientos para la realizacion de las actividades para el manejo de producto

no conforme (PNC) aplicable a los procesos definidos en el alcance del Sistema de Gestion
de Calidad.

2. Alcance:
Este procedimiento aplica para todas las marcas de productos que comercializa la empresa.

inicia con la caracterizacion del producto no conforme hasta la disposicion final.

3. Actividades:

Responsable Actividad Descripcion de la Actividad
Persona  que | Inspeccion  de | Identifica el Producto No Conforme con base en las
detecte productos caracteristicas del producto y comunica al lider de
Producto  No gestion de calidad y abastecimiento
Conforme
Lider de | Inspeccion  de | Revisa las condiciones de almacenamiento y realiza
Abastecimiento | almacén reporte.
Analisis de | Analiza y determina las posibles causas del
causas Producto No Conforme.

Determinacion | Analiza la factibilidad de recuperacion del producto
de la viabilidad | no conforme, asi como la posibilidad de
de recuperacion | rehabilitacion de acuerdo a  procedimiento
del producto no | elaborado.

Lider de conforme
gestion de Recuperacion de | Se puede recuperar:
calidad producto no | Si: Establece los lineamiento para la recuperacion
conforme del producto no conforme
No: Establece lincamientos para la disposicion final.
Disposicion Se procede a un gestionar la disposicion final del
final de | producto no conforme., para ello se contacta al
producto no | gestor de desechos y se almacena temporalmente en
conforme el area establecido para tal fin.
Elaborado Revisado Aprobado

por: por por:
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) British American Tabaco. Bogotd Caodigo
—_— ’ Responsable
BA l VERIFICACION DE PRODUCTO Fecha
COLOMBIA Pagina XdeX
e e e er Especificaciones de Producto Resultado de
Codigo Ubicacion . — . r
Descripcion Caja Paquetes Inspeccion

Elaborado por

Revisado y Aprobado

por
Fecha Fecha
Firma Firma
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) British American Tabaco. Bogotd Caodigo
= AT ) REGISTRO DE PRODUCTO NO Re?ggf:ble
COLOMBIA CONFORME Pagina XdeX
Tipo de Producto
Especificaciones de Producto Causa de la
Codigo Ubicacion . Caja Paquetes no
Descripcion .
conformidad

Método de Recuperacion

Elaborado por

Revisado por

Fecha

Fecha

Firma

Firma




Anexo X. Procedimiento de Informaciéon Documentada

British American Tabaco. Bogotd Codigo | BAT-P-GC-10-1

B a T—q” PROCEDIMIENTO PARA EL Version 1

CONTROL DE LA INFORMACION Fecha 16/09/2022
3

COLOMBIA DOCUMENTADA Pagina 1 de

L.
Definir los lineamientos para el control de la informacion documentada del Sistema de
Gestion de Calidad a fin de establecer las condiciones para elaborar, revisar, aprobar,
codificar, distribuir, divulgar, actualizar, archivar v anular (destruir) la informacion
documentada.

2.
Este procedimiento aplica a todo documento perteneciente al sistema de gestion de calidad.

=W

fad

o~

2o e

Objetivo:

Alcance:

Definiciones:

Actudlizacion: Modificacion realizada un documento por el cambio en un proceso
Cambio: Modificacion significativa planeada la cual se debe encontrar documentada,
ejecutada a una actividad. proceso ya existente.

Control de Cambio: Procedimiento para asegurar que todos los cambios se encuentran
realizados de acuerdo al procedimiento senalado.

Correccion: Accion para eliminar una no confornudad

Documento: medio de soporte de la informacion del sistema de gestion de calidad.
Formato: documento donde se registra la informacion

Marriz: tabla que describe las variables que intervienen en un proceso o actividad.
Procedimiento. documento organizado de forma especifica para ejecutar una actividad.
Registro: documento empleado para establecer las evidencias de los documentos.

. Revision: actividad ejecutada para mantener actualizada y/o corregir procesos o

actividades.
Generalidades

El presente documento estara bajo responsabilidad del area de calidad

Los lideres de Procesos, deben efectuar la revision periodica de la informacion
documentada, 1 vez al afio, para garantizar su vigencia y actualizacion

La solicitud de cambio debe realizarse al proceso de gestion de calidad y avalado por la
direccion general, especificando cambio a establecer, justificacion, disponibilidad de
recursos y asignacion de responsabilidades y autoridades.

Para el proceso de control de informacion documentada intervienen los siguientes
responsables: Responsable del Area de Calidad

En este procedimiento documentado se establece la metodologia que se aplica para todo
documento existente en la empresa

155
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British American Tabaco. Bogotd Codigo | BAT-P-GC-10-1

5 a T—? PROCEDIMIENTO PARA EL Version 1

CONTROL DE L4 INFORMACION Fecha 16/09/2022

COLOMBIA DOCUMENTADA Pagina 2de3

1. Metodologia:

Inicia con la solicitud de creacion, modificacion o actualizacion de la informacion
documentada

Estructura de la Informacion Documentad: los documentos que constituyen el SGC se
encuentran conformados por niveles, los cuales son: manuales, programas, procedimientos,
instructivos y formatos.

Codificacion de documentos: el sistema de codificacion de los documentos sera alfa
numerico de acuerdo a la siguiente estructura

Nombre de Tipo de Area de . .
., Correlativo Version
la Empresa Documento Accion
M: Manual Se colocara las | Numeracion Cambios 0
P: Procedimiento | siglas de cada | que va desde | actualizaciones
Pr: Programa area, por | 001 al 999 realizados en el
BAT _ . :
[: Instructivo ejemplo documento
F: Formato Direccion
General: DG

Clasificacion de la informacion documentada:

e (Copia Controlada: Informacion documentada que debe ser eliminada cuando se
haya realizado una modificacion.

e (Copia no Controlada: Documentos que han sido divulgados en la empresa y son de
conocimiento del personal.

e Documento Externo: Documento que no se origina en el SGC pero guarda relacion
con el mismo.

¢ Documento Obsoleto: Documento fuera de uso. el cual debe ser destruido una vez
actualizado.

Estructura del documento
Encabezado

<< Britisit American Tabaco. Bogoti Codigo

B A— ’ PROCEDIMIENTO DE Version
[ PLANIFICACION Y CONTROL DE | Fecha

COLOMBIA CAMBIOS Pégina XdeX
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DOCUMENTADA Pagina 3de3

Contenido:

e QObjetivo: larazon de ser del documento

e Alcance: campo de aplicacion del documento
e Definiciones: términos necesarios para el documento para una interpretacion
adecuada.
e Generdlidades: indicaciones para el manejo del documento, también se establece
recursos, responsables.
e Metodologia: pasos a seguir para la ejecucion del procedimiento.
e Flujograma: representacion a través de un diagrama de flujo para la comprension
del procedimiento.

Resguardo de la informacion documentada:
La informacion documentada debe resguardarse en forma digital en el sistema documental
de la empresa y en el correo electronico de la empresa, v se actualiza cada vez que se
apruebe una modificacion. Actualizar lista maestro de informacion documentada. Publicar

documento.

1. Flujograma:

Gestion de Calidad recibe

solicitud de identificacién, |

creacion o meodificacion de

documento

Se aprueba la
solicitud?

‘ No

Se archiva la
solicitud

Si

El drea realiza
correcciones

Se envia al area
"

cotresp con
correcciones

| Revisa el

documento

Cumple con los
requisitos”

Codificar v
.| procesa el
documento

Resguardo de
mformacion

la

Actualizacién
lista maestra
informacion
documentada.

de
de

Publicar
documento
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Anexo X. Lista Maestra de Informacion Documentada

) British American Tabaco. Bogotd C (’)di‘ go
B AT 1 Lista Maestra de Informacion \;eerslllc;n
CoLOMBIA Documentada Pagina X de X
NO Nuevo o Tipo de xo:;;:)lve Cédigo Ne de Responsable Tipo de Fecha de

Actualizacion Documento revision Proceso Autorizacion

documento
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Anexo X. Auditoria Internas

British American Tabaco. Bogotd Codigo BAT-P-GC-004-01

B A I ’ PROCEDIMIENTO PARA AUDITORIAS | — 23108 I

INTERNAS

Fecha 16/09/2022
3

COLOMBIA Pagcina 1 de

1L
Definir los lineamientos para la realizacion de auditorias internas, estableciendo responsabilidades,
requisitos y criterios a fin de verificar v evaluar el cumplimiento del Sistema de Gestion de Calidad.

2.
Este procedimiento aplica a todo el sistema de gestion de calidad, inicia con la planificacion del
Programa de Auditorias Internas y termina con el plan de mejora.

o= W

(8]

Objetivo:

Alcance:

Definiciones:

Formato: documento donde se registra la informacion

Informe de auditoria: analisis de los aspectos evaluados, en el cual se evidencia el estado actual de
la empresa respecto a los requisitos o debes de la norma.

Lista de Verificacion: lista de chequeo organizada que permite evaluar los requisitos o debes de la
norma ISO 9001.

Perfil de Auditoria: Grafico que representa el cumplimiento y no cumplimiento de los aspectos
evaluados en la lista de verificacion.

Programacion de Auditoria: estructura organizada donde se establece la norma soporte de la
auditoria, el alcance de la lista de verificacion, el drea a auditar, los responsables y el tiempo de
ejecucion.

Procedimiento: documento organizado de forma especifica para ejecutar una actividad.

Generalidades

El presente documento estara bajo responsabilidad del area de calidad
Se debe realizar un cronograma de auditorias internas, a fin de verificar el cumplimiento de los
requisitos del SGC por proceso.
El plan de auditoria debe ser aprobado por la gerencia general para que tenga validez.
Para el proceso de auditoria interna estara bajo la responsabilidad del Area de Calidad
En este procedimiento documentado se establece la metodologia que se aplica para todas las areas
de la empresa.
Para el proceso de auditoria se emplean, los siguientes formatos:
- Programacién de Auditoria
- Informe Auditoria
- Perfil de Auditoria
- Apertura y Cierre de Auditoria
- Registro de Reporte para la Revision por la Direccion General.
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INTERNA

COLOMBIA Pagina 2de3

1. Metodologia:

a.

Establecer el programa de auditoria: Empleando el formato de programa de auditoria, se
establece el responsable de la auditoria, seccion de la auditoria en caso que se requiera,
alcance de la auditoria o especificacion de capitulos empleados para auditar, responsable del
area y el tiempo de duracion para cada actividad. Comunicar al area a auditar respecto al inicio
del proceso de auditoria, asi como la viabilidad.
Reunion de apertura para el proceso de auditoria. se establece una reumon con las areas o
responsables de proceso que van a hacer auditados y presenta el programa de auditoria y se
diligencia el formato de apertura y cierre de auditoria.
Revisar la lista de verificacion a aplicar: en este punto los responsables de ejecutar la
auditoria revisar que la lista de verificacion contenga todos los requisitos y criterios
previamente establecidos.
Ejecucion de la auditoria: en reunion establecida entre los responsables y el personal o lider
del proceso se iniciar el proceso de auditoria, a fin de verificar el cumplimiento o no del
mismo.
Procesamiento y Elaboracion del Informe de Auditoria: Empleando el formato de informe de
auditoria se procede elaborar el perfil de auditoria y se procede analizar cada uno de los
resultados obtenidos.
Establecimiento de Mejoras: En funcién de los resultados obtenidos se procede a elaborar un
plan de accion de mejoras a fin de dar solucion a los problemas detectados.

g. Cierre de auditoria: se establece una reunion con las areas o responsables de proceso donde

fueron realizadas las auditorias y se muestra el plan de accion de mejoras establecido, se

diligencia el formato de apertura y cierre de auditoria y el formato de accion de mejora.
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1. Flujograma:

Elaborar el programa Realizar reunion de  cierre del

de auditoria proceso de auditoria.

Establecer los Elaborar el plan de accion de mejoras v entregar a
responsables de la los responsables

auditoria para cada

proceso

Procesar la lista de verificacion y elaborar
informe de auditoria

Comumicar con el
auditado y verificar
viabilidad de 1la
auditoria. Ejecutar la auditoria de acuerdo a
los criterios v lugar establecidos.

hJ Presentar el
Realizar reunion de programa de Verificar la lista de
apertura del proceso |~ auditoria a las areas a | verificacién a aplicar
de auditoria. auditar.
Registrar en el
formato de apertura y
cierre de auditoria.
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3 é — ’ Version 1
- ) I Programacion de Audiroria Fecha
coromBla Pagina NdeX
Nombre de la
Auditoria
Norma a Utilizar
Objetivos
Alcance
Criterios
Fecha Desde Hasta
Actividad de Res%(;nlzable Area/ Cronograma/Dia
Auditoria _ . p Proceso S 718910 |11 (12|13 |14 |15 | 16
Auditoria
Elaborado Revisado
Aprobado por:
por: por
Fecha Fecha Fecha
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N 006-01
B A — ’ Version 1
— I Plarn de Audiroria Fecha
COLOMBIA Pagina N deX
Nombre de la Auditoria
Norma a Utilizar
Objetivos
Alcance
Criterios
Recursos
Riesgos Potenciales
~ Actividad a Fecha Hora Area Auditor Auditado
No.
Realizar Inicio | Final | Inicio | Final Proceso Responsable | Responsable
Elaborado Aprobado
Revisado por
por: pors:
Fecha Fecha Fecha
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) British American Tabaco. Bogotd Codigo
— ’ Area
BA | ACTA DE REUNION Fecha
COLOMBIA Pagina Xde X
Tipo de Reunion
Lugar Fecha
Hora de Inicio Horas de Culminacion
Puntos a Tratar
. Ntmero de Nombrey | Nuimero de
Nombre y Apellido ce Firma St . . Firma
YAl Identificacion Apellido | Identificacion
Acuerdos establecidos
Aceptacion de Términos
Los abajo firmantes nos comprometemos en realizar los acuerdos descritos arriba
. . Numero de . Nombrey | Nuimero de .
Nombre v Apellido Firma . Firma

Identificacion

Apellido

Identificacion
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) British American Tabaco. Bogotd Caodigo
B — ’ Version
A\ l Reporte de Informe de Auditoria Fecha
COLOMBIA Pagina XdeX
Area Proceso
Auditor Numero de Auditados
Documentacion
referida
Fecha de Auditoria Inicio Cierre
Tipo de Auditoria Preauditoria Complementaria

Perfil de Auditoria

Analisis de Auditoria

Puntos Fuertes o Fortalezas

Puntos Débiles o No Conformidades

Observaciones
Elaboroé Aprobo
Firma Firma
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coLomBLA Pagina Xde X
Fecha Hora
Reunion de Apertura Cierre
Motivo de la Reunion
Agenda
No. Apellidos y Nombres Cargo Firma
Auditor Lider Firma
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CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS

COLOMBIA Pagina 1de2

L.

2,

3
.
2
3

Objetivo:

Definir los lineamientos a seguir para la implementacion de acciones correctivas y/o
preventivas a fin de eliminar o minimizar las causas de las no conformidades que puedan
afectar al Sistema de Gestion de Calidad.

Alcance:

Este procedimiento aplica a todo el personal relacionado con el sistema de gestion de
calidad.

Definiciones:

Accion Correctiva: Accion ejecutada para eliminar una no conformidad

Accion Preventiva: Accion ejecutada con la final de evitar alguno no conformidad.
Documento: medio de soporte de la informacion del sistema de gestion de calidad.
Formato: documento donde se registra la informacion

Matriz: tabla que describe las variables que intervienen en un proceso o actividad.
Procedimiento: documento organizado de forma especifica para ejecutar una actividad.
Registro: documento empleado para establecer las evidencias de los documentos.
Revision: actividad ejecutada para mantener actualizada y/o corregir procesos o
actividades.

Generalidades

El presente documento estara bajo responsabilidad del area de calidad

Todos los registros derivados de la aplicacion de este procedimiento son conservados
segun lo establecido en el procedimiento de control de la informacion documentada.

Es responsabilidad de la Gerencia General, proporcionar los medios y recursos
necesarios para la implementacion y mantenimiento de acciones correctivas del SGC
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1. Procedimiento.
Flujograma de Acciones Correctivas y Preventivas
Deteccion de la no
conformidad Presentacion Cambios e
de cambios F—— g:lclél?::fn;zi]:u Cie:fe
afectado S

correctiva/preventiva

Evalia la necesidad de accion

Reumon lider de proceso,
gerencia general, gestion
de calidad

Generacion de

acclones

Se

implementado
comectamente
Ia accion ?

ha

No

Verificacion de la
Accion

T

Planifica los

recursos requeridos accion

[mplementa la

y cronograma

Se realiza
—>| seguimiento de &
la accion
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Pagina XdeX

Identificacion de la No Conformidad

Nombre del Proceso

r

Area

Fecha
de
detecci
on

Responsable del Area

Auditor Responsable

Descripcion de la No Conformidad

Causas de la No Conformidad

Correccion Aplica?

Si No

En caso de afirmativo, complete

Descripcion de la Accion
Correctiva

Recursos Necesarios

Seguimiento Avance

de Accion Fecha

Verificacion de la Accion
Correctiva

Cierre de la Accion

Responsable de Area

Firma

Responsable de
Implementacion

Firma

Responsable de
Seguimiento

Firma

Responsable de
Verificacion

Firma
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Identificacion de la No Conformidad

Nombre del Proceso

r

Area

Fecha
de
detecci
on

Responsable del Area

Auditor Responsable

Descripcion de la No Conformidad

Causas de la No Conformidad

Se puede prevenir que vuelva a suceder?

Si No

En caso de afirmativo, complete

Descripcion de la Accion
Preventiva

Recursos Necesarios

Seguimiento Avance

de Accion Fecha

Verificacion de la Accion
Preventiva

Cierre de la Accion

Responsable de Area

Firma

Responsable de
Implementacion

Firma

Responsable de
Seguimiento

Firma

Responsable de
Verificacion

Firma
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B A | SEGUIMIENTO DE ACCIONES DE MEJORA Fecha
COLOMBIA Pagina Xde X
TS I Estatus de
N CoIrr11 STZESVO P:EE?O?IE Proceso Fuente 25:155 DES;:IEIJ; o DOCI;\'H‘-I_EHI'O Responsable ngilriigriro Respgx:able CL_Curn[,ll'li(;rrlien‘ro\_I Observacién
Accion Accion = Seguimiento B
Levyenda de Estatus de Cumplimiento cuU Cumplido PC Parcialmente Cumplido NI No Iniciado
Revisado por Aprobado por
Firma Firma
Fecha Fecha
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— ’ Area
BA l Tablero de Indicadores Fgc_ha
oL oMbl Pagina X de X
N° Proceso Indicador Férmula Frecuencia | Responsable Meta Ene | Feb | Mar | Abr | May | Jun [ Jul | Ago | Sep | Oct [ Nov | Dic Pmp?]zdlo
Conocimiento Lo
Todos los Nro. de conocimientos por procesos
S| procesos | por e prtes creadospor pares Semestal | B procesce. | igual a2
pinteresgdas interesadas ’
Tiempo de
) Desarrollo de Productos n::ees\a?faggsggrglados como Anual Gerencia 1 a0
nuevos i6n del - General
productos Gestion del Conocimiento
5 Gerencia Eficiencia de Proyectos ejecutados Anal ] Minimo
nuevos — * 100 nua Gerencia 70%
proyectos proyectos planificados 0%
ili Utilidad Brut
4 Rentabilidad de thaa nf a +100 Anual Gerencia >90%
la empresa Ingresos Operacionales
5 Cumplimiento cursos realizados 100 M | Director de 850
—_————————— % ensua
g:;:azliigc?gn cursos planificados RRHH -
6 Evaluacion del Resultado de la Evaluacion del Mensual Director de >90%
Recursos Desempefio Desempefio RRHH
7 Humanos Rotacion del N.de trabajadores retirados Trimestral Director de <0%
Personal N.Promedio de Trabajdores RRHH -
8 CBrechas_ de total de fmfacimienms . 100 Anual Director de ’\i/lgeJ]aolrao
onocimiento total de conocimientos necesarios RRHH 20%
Director de Menor o
Cumplimiento ditori X i
9 o auditorias no cz'mf?rmes * 100 Anual Gestion de igual a
de Auditorias total de auditorias )
Gestion de calidad 15%
Calidad . Director de
Eficiencia del indicadores cumplidos B
10 — * 100 Mensual Gestion de >90%
SGC total de indicadores .
calidad
Director de
. Client tual . ”
11 Clientes Nuevos M * 100 Trimestral Gestion >90%
clientes activos .
Gestion Comercial
Comercial . » Director de
Satisfaccion B
12 del Client Resultados de la Encuesta Mensual Gestion >90%
el Cliente
Comercial
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BA I Tablero de Indicadores P?cha
Pagina XdeX
COLOMBIA 2 .
- . . . . . Promedio
Ne Proceso Indicador Formula Frecuencia Responsable Meta Ene Feb Mar Abr May | Jun Jul | Ago | Sep | Ocr | Nov Dic Ajio
. Pedidos ¢ - Director de
13 Pedidos edidos conformes . Mensual Gestion —
Gestion conformes total de pedidos ) Comercial =7vre
Comercial . - Director de Menor o
Tiempo de duraci
" TIIEETT';I‘JO - tiemg ::jiz \':rmlr: oa;zxo:rc"on +100 Mensual Gestion igual a
nwega IEMPO Aproxt nee Comercial 10%
b n despachos conformes Director de
15 espachos . - Mensual i =90%
conformes total de despachos atendidos Abastecimien
100 to
. ) . . Director de Minitno
16 Almacén Stock d? Inventario Actual « 100 Mensual A bastecimien
Inventario nivle de stock de seguridad . o 1%
17 Capacidad de Capacidad utilizada 100 Anual A.Db:sercerc?rri:n =00%
almacen Capacidadad total almacen ’ o
Gestion
T total pasivo Director Miximo
18 Administr Nivel d}’ L * Semestral i
Endeudamiento total activo Admén. 25%
ativa
Director de
. compras ejecutadas
19 Nivel Compras — =100 Mensual Compra y =90%
compras planificadas -
Compra v Venta
Venta Director de
20 Nivel Ventas Ventas ejecutadas conformes =100 Mensual Compra v =00%
total de ventas )
Venta




