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Titulo de la practica

Disefio del plan de calidad bajo la norma ISO 10005 de 2018 para el cumplimiento de los

requisitos especificos de los procesos de muelle 2

Tema de la practica

Este proyecto busca disefiar un plan de calidad para las actividades y procesos gue se llevan
a cabo en el area de muelle 2 de la empresa Cargoban OLP.

Esta area representa a uno de los clientes mas importantes de la empresa, por ello es
fundamental garantizar que cada proceso se hara con los estandares de calidad requeridos, por
ende, se busca tener procesos estandarizados, definir cada paso, y de esta manera prevenir o reducir
errores, ademas se podran optimizar el uso de los recursos, buscar estrategias de reduccion en los
tiempos. Con la optimizacion en los procesos de muelle 2 se pretende que el area tenga mayor
agilidad y efectividad en sus labores.

Cargoban Operador logistico y portuario es una empresa que cuenta con certificaciones en
las normas 1SO 9100 y BASC (Business Anti-Smuggling Coalition o Coalicion Empresarial
Anticontrabando) por ello se espera que con un plan de calidad se cumplan los requisitos de cada
norma, ya que asi se podra seguir contando con las certificacion, lo que aumentard la buena
imagen, credibilidad de la empresa, y se podra mantener una relacion a largo plazo con el cliente,
esto también proporcionara una ayuda al posicionamiento de Cargoban OLP en el mercado de

servicios logisticos



Contexto de la organizacion

Cargoban Operador Logistico y Portuario (CARGOBAN OPL) hace presencia en
Apartadd Antioguia, Santa Marta Magdalena y cuenta con una sede central en la ciudad de
Medellin, la empresa tiene aproximadamente 50 afios en el mercado, especificamente el sector
portuario, con diferentes procesos como cargue y descargue en bongos y barcazas, con el llenado

y vaciado de buques y camiones, de conexion y desconexion de contenedores.

Ubicacion
Cargoban OPL esta ubicado en el municipio de Apartadd, Calle 100 No. 103-27 Barrio
Ortiz, también cuenta con una sede administrativa en Medellin y otra sede operativa en Santa

Marta.

Sector de la economia al que pertenece
Cargoban OPL es una organizacion con una actividad econdmica correspondiente al
nivel 3, ya que con base en DANE (2021) este sector es el encargado de prestar servicios y esta es

la actividad principal de Cargoban Operador logistico y portuario

Objeto social
Cargoban OPL, con los servicios logisticos y operador portuario, cuenta con un objeto
social enfocado en la contribucién con el mejoramiento de la calidad de vida de las comunidades

donde hacen presencia. Estan comprometidos con sus colaboradores, sus familias y la sociedad en
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general, a través de programas de Responsabilidad Social y Bienestar, liderados por la Fundacion

Cargoban y el Fondo de Empleados de Cargoban.

Estructura organizacional
Imagen 1.

Organigrama Cargoban OPL
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Fuente: Area de control interno de Cargoban OLP (s.f)

La empresa Cargoban Operador Logistico y Portuario cuenta con un organigrama
Jerarquizado, esto se puede afirmar teniendo en cuenta a Cegid (2021) Para el autor este tipo de
organigrama “Se caracteriza por su direccion vertical, con los roles mas poderosos en la parte

superior y los roles subordinados en la parte inferior. La estructura de este organigrama se asemeja



a una piramide”, en el organigrama de Cargoban se puede evidenciar una estructura por niveles,
en la parte superior se encuentra: Junta directiva, presidencia y gerencia que son los que toman las
decisiones estratégicas de la empresa, mientras que en la parte inferior se observa las areas
operativas y servicios generales, estos roles son los que cuentan con menor autoridad y solamente
se encarga de las actividades asignadas. En este tipo de organigrama se indica quién debe reportar
a quien, por ejemplo, en Cargoban OLP el area de ndmina y contratacién deben reportar al jefe
administrativo.

Con este tipo de organigrama las empresas en general pueden tener una cadena en sus

responsabilidades, comunicacion y toma de decisiones.

Mision

En Cargoban Operador Logistico y Portuario ofrecemos soluciones seguras y de
calidad, a las necesidades especificas de nuestros clientes, en el manejo de todo tipo de carga,
dentro y fuera de las zonas portuarias colombianas, maritimas y terrestres.

Plan estratégico Cargoban (s.f)

Vision

En Cargoban Operador Logistico y Portuario seremos los lideres colombianos en la
generacion de valor para nuestros clientes alrededor del manejo integral de la carga, bajo los mas
altos estandares de calidad y seguridad.

Plan estratégico Cargoban (s.f)
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Valores
e Integridad: cumplimos a cabalidad con los procesos en los que trabajamos de manera ética
respetuosa y transparente.
e Responsabilidad: brindamos un servicio oportuno con calidad, seguridad y entrega
oportuna.
e Compromiso: trabajamos con motivacion y entrega, brindando credibilidad en nuestros
servicios.

Plan estratégico Cargoban (s.f.)

Principales productos y/o servicios

Cargoban OPL es una empresa que presta servicios en areas de logistica y portuaria,
siendo asi un tercero que apoya a las organizaciones que producen, exportan e importan productos,
por lo que cuenta con diferentes actividades dentro del area de logistica para cumplir con lo
requerido por las organizaciones clientes, teniendo en cuenta las estimaciones gubernamentales y

legales que se necesiten.

Servicios en operaciones terrestres y portuarias

* Transporte terrestre

* Descargue de camiones en terminales, carga paletizada o suelta

* Llenado de contenedores

* Vaciado de contenedores

* Operaciones requeridas en inspeccion de autoridades a contenedores vacios

* Operaciones requeridas en inspeccion de autoridades a la carga



* Operaciones requeridas en inspeccion de calidad a mercancias y/ fruta
* Operaciones requeridas en reconocimiento de mercancias

* Clasificacion de mercancias

* Etiquetado de productos

* Empaque de mercancias

* Cargue de pallets a bongos

* Cargue de contenedores a barcazas

* Operacion de equipos portuarios

* Mantenimiento de equipo portuario y flotante

» Alistamiento de contenedores

Servicios en operaciones portuarias y maritimas

* Cargue y descargue de contenedores

» Conexi6n y desconexion de contenedores a bordo de buques

* Reestibas bordo-bordo

* Reestibas bordo-muelle-bordo

* Cargue y descargue de pallets

* Cargue y descargue de carga general

Servicios de tecnologia y conocimiento en toda la cadena logistica

* Trazabilidad del servicio y de la carga

» Administracion, control y auditoria de la cadena de frio

* Consultoria y asesoria para el mejoramiento de procesos y procedimientos

* Consultoria y asesoria en programas de ‘Cero Dafios’
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* Consultoria y asesoria en procesos de mantenimiento
* Interventoria en trabajos de reparacion y mantenimiento de equipo flotante

* Implementaciéon de Programas 5 S

Servicios de transporte maritimo y tramites en entidades de control de navegacion por medio
de la empresa filial OCEANIX

e Transporte de personal desde y hacia buques
e Asesoriay ejecucion de tramites ante la Inspeccion Fluvial de Turbo y la Capitania del
Puerto de Turbo

e Servicios logisticos integrales en importacion y exportacion

Operaciones door to door o entre los limites de proceso que el cliente necesite, que incluyen:

* Consecucion y optimizacion de fletes maritimos

» Agenciamiento en origen y destino

* Transporte terrestre en origen y destino

* Gestion de la cadena de frio para productos congelados y refrigerados
* Programas ‘Cero Dafios’ para todo tipo de carga

» Consolidacion y desconsolidacion de carga

Mercados que atiende
Cargoban OPL asiste a las empresas importadoras y exportadoras del pais, enfocado en las
de la zona de Uraba y Magdalena.

Plan estratégico Cargoban (s.f)
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Antecedentes

Christian Georges Rodriguez y Jefferson Henao dan a conocer su trabajo titulado:
Implementacion de un sistema de gestion de calidad basado en la norma ISO 9001 version 2015,
en la empresa intermediaria Mauro Jackson en su proceso de cambio a empresa transformadora de
materia prima (2020). El documento fue encontrado en el repositorio de la Universidad
Cooperativa de Colombia, Facultad de Ingenieria, en Bogota.

El objetivo general del trabajo es planear y estructurar una herramienta de gestién que
permita a la empresa Mauro Jackson lograr distincion, fidelizacion de clientes y posicionamiento
en el mercado, ademas se plantearon los siguientes objetivos especificos: realizar un diagnostico
de la situacion actual de la empresa y establecer los procesos que se realizan en la misma,
estructurar y planear el sistema de gestion de calidad y en tercer lugar, implementar en un 20% el
sistema establecido.

Para este trabajo utilizaron una metodologia basada en la norma ISO 9001:2015, ademas
de incluir investigacién, andlisis de la forma como se estaban llevando los procesos y la
planificacién y estructura de un sistema de gestion de calidad. Entre los resultados principales se
puede encontrar las ventajas que trajo la implementacion del sistema de gestion en la empresa, lo
que aporto un relevante informacion acerca de la eficiencia del sistema y las posibles mejoras, y
concluyeron el trabajo que implementar un sistema de gestion de calidad es de las mejores
practicas que pueden implementar las organizaciones, ya que de esta manera podran aumentar el
reconocimiento en el mercado y aumentar sus utilidades, otras de sus conclusiones es que contar

con la norma 1SO es una ventaja competitiva y de mejora en los procesos internos.
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Otro proyecto gque se puede tomar como base, es el elaborado por Fredy Alberto Gutiérrez
Garcia, Nubia Alexandra Rodriguez Acosta, Ana Alexandra Morales Escobar, Adriana Yeesed
Guerrero Castro en el afio 2019 y actualizado por Paula Jimena Sarmiento Ospina en el afio 2022,
titulado: Guia de Implementacion Plan de Calidad, es un programa para la Adopcion e
Implementacion de un Catastro Multipropdsito Rural — Urbano”, mediante el Subcomponente 2.4
Fortalecimiento de la ICDE. Su objetivo general es ofrecer un instrumento que facilite la
implementacion de planes de calidad desde la definicidn de los requerimientos hasta la generacion
del producto final. Este objetivo busca garantizar el cumplimiento de los estandares de calidad en
la produccién de datos e informacién geografica, y cabe resaltar que el trabajo no cuenta con
objetivos especificos.

En cuanto a la metodologia, esta se divide en varias etapas, entre las que se encuentran:
Elaboracion, implementacién y cierre. Como resultados este proyecto establece los pasos
especificos y detallados de la produccion de datos e informacién geografica, lo que brinda
seguridad de la calidad del producto, ademéas de un marco detallado tanto para la evaluacion y
seguimiento en cada fase del proyecto, este trabajo concluye demostrando la que la
implementacién de un plan de calidad es fundamental para las organizaciones, revisar
periédicamente y una retroalimentacion a lo largo de los procesos permiten realizar los ajustes
necesarios, esto garantiza que los estandares de calidad se cumplan segin las normas y politicas
establecidas, en este caso ISO 10005:2005.

David Gomez Jara llevo a cabo un proyecto titulado "Elaboracion de un Plan de Gestion
de Calidad en el Proyecto Aporte La Flor del P.H. Toro IlI utilizando la Guia PMI" en el afio 2012,

este se llevo a cabo en Instituto tecnolégico de Costa rica, una escuela de ingenieria de
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construccidn, esto con el objetivo general es realizar de un plan de gestion de calidad que involucre
los grupos de procesos de planificacion, ejecucion, control y seguimiento para el proyecto Aporte
la Flor del proyecto hidroeléctrico Toro 3, que sirva de base para el control de la calidad de los dos
Aporte a construir posteriormente bajo la guia de administracion de proyectos del PMI, ademas
de unos objetivos especificos entre los que se encuentran: recopilar y obtener toda la informacion
relacionada con normas y requerimientos de calidad relativos a obras relacionadas con el proyecto,
laborar la estructura de desglose de trabajo (EDT) del proyecto para definir los procesos de calidad
aplicables a cada uno de los entregables y elaborar el plan de gestion de la calidad para los grupos
de procesos de planificacion, ejecucidn, control y seguimiento para que sea aplicado para el
proyecto de aportes de Toro 3.

En cuanto a la metodologia se incluyeron revisiones de literatura bibliogréfica, otros
trabajos de grado y fuentes electronicas, observaciones y entrevistas a trabajadores con lo que se
obtuvieron perspectivas reales sobre el proyecto, la informacion también fue analizada por un
sistema de control de la calidad que en su momento se adapt6 a los procesos del proyecto, como
resultado se obtuvo que la implementacion de planes de calidad permite tener un control y una
mejora continua en la organizacion, ademas que este plan servira como referencia para futuros
proyectos en la institucion y como conclusiones el proyecto demostré que cuando se utilizan tanto
lanorma PMI y la INTE-ISO se puede obtener una base sélida para el control de los procesos en
la construccidn, ademas que un sistema bien disefiado siempre serd una herramienta valiosa.

Por su parte John Alexander Arias Pefia en el afio 2023 para optar al titulo de pregrado en
Ingenieria Industrial presenta el proyecto titulado Implementacion del Sistema de Gestién de

Calidad en la empresa Quality & Consulting Group S.A.S. conforme a la norma ISO 9001:2008",
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realizado en Quality & Consulting Group S.A.S. en la universidad libre de Colombia,
departamento de ingenieria industrial de Bogota, el objetivo general de trabajo es implementar un
Sistema de Gestion de Calidad conforme a la norma internacional 1SO 9001:2008, para alcanzar
este proposito se establecieron algunos objetivos especificos como: realizar un diagnostico de la
situacion actual de la empresa, definir el direccionamiento estratégico para la certificacion,
determinar los objetivos de calidad en concordancia con las politicas internas, desarrollar
indicadores para cada unidad funcional, estructurar eficientemente los procesos y actividades, y
elaborar la documentacion necesaria conforme a la norma.

Para este trabajo se utilizé una metodologia inductiva, por medio de esta se pudo observar
y hacer un analisis de los procesos actuales de la empresa, por medio de esto se pudo hacer un
diagnostico con el que se identifico que en la documentacion habia algunas deficiencias, luego se
establece un enfoque sistematico que permitid darle una estructura a la documentacién que se habia
encontrado, y asi poder implementar el sistema de gestion de la calidad.

Los resultados que se pudieron descubrir con la implementacion del proyecto fueron: que
en la organizacion carecia de una definicion en sus procesos y en la documentacion, no habia
formalidad en la comunicacion entre los proveedores y clientes. Por ello en este trabajo se
establece un procedimiento para la seleccion y evaluacién de los proveedores, ademas de objetivos
de calidad que permitieran que la organizacion se mantuviera en una mejora continua.

El trabajo concluye que cuando se implementa una estructura organizacional y esta tiene
un enfoque a la calidad, se facilita la capacitacion de los nuevos empleados o colaboradores,
ademas de esta forma se tienen procesos estandarizados, con esto también hay mayor garantia en

cuanto a la satisfaccion de los clientes, competitividad y posicionamiento en el mercado.
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El ultimo autor es Angie Tatiana Labrador Piza, en al afio 2022 presenté una monografia
titulada Guia para la elaboracion de planes de calidad para proyectos de infraestructura a ejecutar
por Promciviles S.A.S. basada en las normas NTC I1SO 9001:2015 y NTC 1SO 10005:2018, como
requisito para optar al titulo de Especialista en Gerencia de la Calidad en la Fundacién Universidad
de América, Facultad de Ingenierias, Bogota D.C.

Como objetivo general del proyecto se busco Optimizar la tarea de elaboracion de planes
de calidad realizada por el departamento de coordinacion de proyectos de la empresa Promciviles
S.A.S. para asegurar el cumplimiento de los requisitos de calidad, y para conseguirlo se plantearon
los siguientes objetivos especificos: Identificar los requisitos de la norma NTC ISO 9001:2015 y
las recomendaciones de la NTC ISO 10005:2018 vy disefiar la guia de referencia para la
elaboracion de planes de calidad aplicable a los proyectos de infraestructura a ejecutar por
Promciviles S.A.S. de acuerdo con las normas previamente estudiadas.

Para la ejecucidn de este trabajo se establece una metodologia que esta compuesta de dos
etapas: en primer lugar, un estudio de las normas NTC ISO 9001:2015 y NTC ISO 10005:2018, y
luego esta el disefio de una guia que sirva como referencia a la hora de hora de elaborar planes de
calidad, también a lo largo de la elaboracion del trabajo se usaron otras fuentes como informacion
y documentacion recolectada del personal de la empresa.

En cuanto a los resultados del trabajo, se obtuvo que la norma NTC 1SO 9001:2015 brinda
es0s requerimientos y recomendaciones para la implementacion de los planes de calidad, incluye
un enfoque en los procesos, el ciclo PHVA. También se evidencio que este tipo de documentos

son fundamentales si una organizacién busca evitar retrasos en la etapa preliminar de los proyectos.
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Y como conclusién se obtuvo que la norma NTC ISO 9001:2015 es una herramienta muy
atil cuando se quiere implementar un sistema de gestion de calidad y no se cuenta con la
experiencia necesaria, esta guia es adaptable a las empresas, y con ella se puede optimizar el
proceso de elaboracion de los planes de calidad, ademas que con esta guia se minimiza la
posibilidad de olvidar algun punto o requisito de la norma, y de esta manera se podra hacer una

mejor gestion de la calidad en las organizaciones.

Problemética y problema

Cargoban OLP es una empresa que presta diferentes servicios logisticos, cuenta con
distintas areas, entre ellas muelle 2, donde presta servicios a uno de sus clientes mas importantes,
actualmente esta area ha venido enfrentando algunas situaciones desafiantes que han estado
impidiendo que se cumpla con los objetivos estratégicos de calidad y seguridad de la empresa.
Ante la creciente demanda de servicios logisticos, se ha evidenciado la necesidad de garantizar la
satisfaccion de los clientes como estrategia de retencion, mejora continua para mantenerse en el
mercado y cumplimiento de los requisitos normativos, ya que la empresa esta certificada con
ciertas normas.

Por esta razon surge el interés de la implementacion de un plan de calidad bajo la norma
ISO 10005 de 2018, especificamente esta porque es la ultima version.

A continuacioén de manera mas especifica se puede evidenciar la problematica de este
proyecto.

En primer lugar es necesario tener en cuenta que dentro de los objetivos estratégicos se
encuentra el asegurar la satisfaccion de los clientes, sin embargo en el area se presentan situaciones

de ineficiencias operativas, demoras en procesos y errores en manipulacion de mercancias y
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herramientas de trabajo que son proporcionadas por el cliente, esto afecta la experiencia que se le
estd brindando al cliente, y repercute negativamente en la imagen de la empresa, la preocupacion
recae en que dadas estas circunstancias se puede llegar a perder los clientes actuales y encontrar
nuevos, es decir, esto afecta directamente la cuota de mercado de la empresa.

Uno de los principios fundamentales de la empresa Cargoban OLP es la mejora continua,
en contribucion a esto y buscando seguir cumpliendo este principio surge la necesidad de un plan
de calidad, esto debido a que el area de muelle 2 no cuenta con procesos estandarizados que
garanticen la mejora continua, el area tiene una capacidad limitada a la hora de realizar algln ajuste
en sus procesos porque no tiene indicadores que midan el desempefio. La principal causa posible
de esto es la falta de innovacion en el area y la poca adaptabilidad a los cambios en la demanda y
necesidades del cliente

Como ya se menciono, la demanda de los servicios logisticos esta creciendo cada vez mas
rapido, por eso es importante contar con un personal altamente capacitado que ejecute los procesos
de la manera mas eficiente, el desarrollo de los colaboradores es fundamental para mejorar la
calidad de los procesos y mantener el principio de mejora continua, por eso un plan de calidad
brindaria el conocimiento necesario en cuanto a los estandares de calidad, convirtiéndose en una
guia para el correcto desarrollo de cada actividad y asegurando que estos se hagan segun los
requerimientos necesarios.

Dentro de las operaciones es necesario que se gestione la seguridad de cada proceso,
cuando hay desconocimiento de la relevancia de cada funcidén por muy pequefia que sea, y de los

protocolos necesarios se pueden presentar conductas ilicitas que comprometen la integridad de los
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procesos, por eso se busca que el plan de calidad incluya estrategias que permitan mitigar este tipo
de situaciones.

Otra area que afecta la falta de un plan de calidad es la financiera, es que las ineficiencias
en los procesos operativos tienen un impacto directo en esta area, la insatisfaccion del cliente puede
disminuir los ingresos y esto le impide a la empresa desarrollar sus proyectos y seguir creciendo,
una vez queda claro la importancia de un plan de calidad, ya que la estandarizacion de procesos

permitird optimizar recursos y mejorar la rentabilidad empresarial.

Objetivos

Objetivo general
Diseniar el plan de Calidad bajo la norma ISO 10005 de 2018 para el cumplimiento de los

requisitos especificos de los procesos de muelle 2 de la empresa Cargoban OLP

Objetivos especificos

Identificar el contexto actual de los procesos en muelle 2

e Evaluar los requerimientos de la norma ISO 10005:2018 para el cumplimiento de los
requisitos de los procesos de muelle 2

e Estructurar un documento con el plan de calidad para muelle 2 que incluya los requisitos
de la norma ISO 10005:2018

e Proponer mecanismos de control y seguimiento que permita una realimentacion y mejora

continua
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Justificacion

La razdn para desarrollar un plan de calidad en el area de muelle 2, es dar solucion a una
de las necesidades actuales de la empresa Cargoban OLP, la cual, es tener procesos gestionados
con los estandares de calidad que el cliente espera. A medida que el sector de los servicios
logisticos y portuarios ha ido creciendo debido al incremento de la demanda, la calidad se convierte
en un diferenciador fundamental en el sostenimiento y desarrollo empresarial.

Este plan de calidad se llevara a cabo especificamente en muelle 2, debido a que esta es el
area mas representativa de la empresa, es decir, la que cuenta con mayor personal y operaciones,
por ende, las mejoras del &rea impactaran de gran manera a la satisfaccion del cliente y esto
contribuiré directamente a la organizacion.

Cargoban es una empresa que dentro de sus principios tiene el cumplimiento de las normas,
con un plan de calidad se podra tener mayor claridad de cdmo hacerlo correctamente, ademas de
brindar herramientas para evitar inconvenientes o errores por desconocimiento de las mismas, al
implementar este plan de calidad se cumplird con la norma 1SO 9001:2015, esto permitira a la
empresa garantizar la integridad de sus procesos, aumentando la confiabilidad de su clientes, asi
podra mantenerse competente y en pro de alcanzar su vision organizacional, de ser lideres en el
mercado y generar valor a los clientes bajo los més altos estandares de calidad.

Al tener procesos estandarizados se podra incrementar la confiabilidad en las operaciones,
con esto también se busca la reduccién de incidentes y mejorar la trazabilidad y control de las
actividades y otro beneficio que se buscan son la fidelizacion del cliente actual y aumento de

nuevos.
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Desde la parte académica la elaboracion de este proyecto representa una oportunidad donde
se podra aplicar los conocimientos obtenidos a lo largo de la carrera de administracion de
empresas, ya sean teorias, métodos o estrategias, como estudiante por medio de este proyecto se
pretende desarrollar las habilidades de gestion de proyectos en un entorno real y complejo como
lo es el empresarial, entre otras como resolucion de problemas, fortalecimiento de comunicacién
y liderazgo etc.

Desarrollar este plan de calidad en el area de muelle 2 es una oportunidad tanto para la
empresa a nivel estratégico y como estudiante un desafio significativo, ademas se abordar una
situacién que afecta directamente a la organizacidn también se aportara al crecimiento y desarrollo
profesional. Por Gltimo, cabe resaltar que ademas de cumplir con los requisitos académicos del
trabajo de grado se espera contribuir al crecimiento de la organizacion potencializando los

procesos del area

Delimitacion o alcances

Temporal
Este limite temporal se comprende en el periodo de précticas el cual tiene una duracion de

6 meses, donde inicio a partir del 11 de junio del 2024 hasta el 10 de diciembre del 2024

Espacial
La etapa practica se llevara a cabo en la oficina de Cargoban OLP en el municipio de

Apartado, Antioquia, especificamente en el area de Gestion Humana
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Marco referencial

Marco teérico

Gestién de la calidad
La gestion de la calidad es un tema bastante amplio y el cual contiene diferentes subtemas,

entre ellos se puede encontrar los planes de calidad, estos permiten tener control sobre los procesos
en las organizaciones empresariales, segin Gutiérrez et. al. (2017) “Un Plan de Calidad es un
documento que especifica qué procedimientos y recursos asociados deben aplicarse, quién debe
aplicarlos y cudndo deben aplicarse a un proyecto, producto, proceso o contrato especifico” es muy
importante que en este documento de manera detallada haya una descripcién de la forma en que
cada organizacién gestionaré los estandares de calidad o requisitos especificos, en este caso, la
forma en que se asegurara que los procesos cumplan con las expectativas de los clientes, ademas
debe incluir esas técnicas que se implementaran, entre estos se pueden encontrar revisiones,
pruebas, controles, auditorias, recursos, etc., también es necesario que incluya los encargados y
sus responsabilidades, otro punto clave dentro de un plan de calidad es especificar el cuando, es
decir, las etapas o fases de cada proceso, cabe mencionar que los planes de calidad son documentos
especificos y no generales, estos deben ser adaptados a satisfacer una necesidad en particular, por
ende debe aplicarse a una area especifica de la empresa.

Este tema no es nuevo para las compafias, segin Mejias et. al. (2018) “La gestion de la
calidad se ha convertido en uno de los motores de las iniciativas de gestion organizacional en el
contexto actual. Como area transversal, ya habia impactado en las Gltimas décadas del siglo XX”
evidenciando asi, la presencia a través de los afios de la gestion de calidad dentro del mundo

empresarial, pero también es necesario tener en cuenta que a lo largo de la historia este concepto
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ha estado en constante evolucion, es decir, a medida que el mercado y la industria han estado
cambiando el concepto se ha estado reinventando, acompafiando a los grandes y pequefios
empresarios como una herramienta Gtil en la busqueda de la mejora continua y sostenible, ademas
como el autor anterior lo menciona, tener una buena gestion de la calidad permite un impacto
transversal en la compafiia, ya que se puede implementar en todas las areas de la organizacion.

Teniendo un control de las diferentes operaciones y procesos se podrd encontrar con
facilidad las areas o fases donde se presentan mayor dificultad, o que esta generando pérdida de
recursos o desperdicio, de este modo se puede tomar medidas correctivas o buscar controlar estas
situaciones, dando asi soluciones efectivas, y como resultado la empresa podra mantener un
equilibrio, buena calidad de sus productos y servicios, ademas de esta forma se avanzara en pro de
la mejora continua que tanto buscan las organizaciones.

Para nadie un secreto que uno de los objetivos de las empresas es permanecer en el mercado
y sostenerse en el tiempo, pero dentro de cada industria cada vez es mayor la competencia, esto se
ha convertido en un punto central para las organizaciones, y haciendo un parafraseo de Camison
et. al (2006) Gestionar correctamente la calidad empresarial permite incrementar el nivel
competitivo de una organizacién, y es que desde los afios setenta inicia a visibilizarse la
importancia de esto, debido a la crisis econdmica occidental causada por el incremento del
petréleo, ademas que en esa época se estaba consolidando a nivel internacional el mercado japonés,
con los productos electrénicos y automovilisticos, es en este momento donde nace la preocupacion
de las empresas por buscar estrategias que permitan gestionar la calidad para mantenerse
competentes y no salir del mercado, pero esto no seria nada facil, ya que el mercado japonés

contaba con un sistema cuyas bases era la satisfaccion del cliente, mejora continua, la participacién
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de los trabajadores en la resolucion de problemas, ademas se preocupaban por perfeccionar cada
vez més la calidad en los disefio.

Desde ese momento y hasta el dia hoy la calidad se ha convertido en un requisito esencial
para las estrategias empresariales que buscan el éxito competitivo de cualquier compaiiia, por ello
es necesario que las empresas hagan una relacion directa entre competitividad empresarial, gestion
de la calidad y resultados organizacionales.

Pero puede surgir la pregunta ¢ Qué es gestionar la calidad? Para responder se cita a Cortez
(2023) Para el autor es “La actividad intencionada de los directivos y empleados de una empresa
para influir en el proceso de produccién con el fin de mejorar continuamente la calidad del
producto” dejando de un lado el ;como? y haciendo énfasis en el ;qué?, se puede decir que la
gestion de la calidad en las empresas es la forma de influir positivamente en las fases o etapas de
la produccion, buscando mejorar continuamente los servicios y productos que se ofrecen, no
necesariamente se busca que todo sea igual y perfecto, mas que eso, es cada vez minimizar los
errores, pérdidas y ser poco a poco mas eficientes y eficaces, perfeccionando los procesos través
de estrategias que hacen parte de la gestion de la calidad.

La optimizacion de los detalles es primordial como estrategia de la gestion de la calidad,
pero es también es necesario prestar atencion a los resultados que se van teniendo a lo largo del
proceso ya que asi se podra hacer evaluaciones constantes detectando fallas y buscando soluciones,
ademas se podréa prevenir otras situaciones dandoles tempranas respuestas.

Otro de los muchos autores que resaltan la importancia de este tema dentro de las
organizaciones es ISO 9001:2015 (s.f.) Para dicha organizacion “La adopcion de un sistema de

gestion de la calidad es una decision estratégica que le puede ayudar a mejorar su desempefio
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global y proporcionar una base solida para las iniciativas de desarrollo sostenible” de esta manera
dentro de las organizaciones se asegura que se cumpliran con los requisitos de calidad que esperan
las partes interesadas, ademas que al tener procesos estandarizados se podra evidenciar con mayor
facilidad esas fases donde se estan presentando algunas situaciones no deseadas.

Cuando una organizacién opta por llevar a cabo un plan de calidad, esto también permitira
cambios en el enfoque organizacional a largo plazo, ya que se podra mejorar el desempefio en
dichas areas, permitiendo que las operaciones tengan mayor eficiencia y reduccion en los posibles
errores asegurando mejores resultados y en cuanto a la sostenibilidad, es muy probable que una
organizacion que tenga una buena gestion de calidad, pueda desarrollar una base sélida a largo
plazo que le permita tener procesos y servicios que perduren en el tiempo ya que se implementara

la mejora continua.

Ciclo phva en relacién con los planes de calidad

La calidad ya sea dentro de las organizaciones, procesos o cualquier actividad, tiene una
relacion directa con la mejora continua, en la literatura y en la practica se pueden encontrar
diferentes metodologias que brindan estrategias para que las empresas logren que en sus procesos
y servicios mejoren continuamente.

Una de las metodologias es el ciclo PHVA, Segiun Argos (s.f.) “Las siglas del ciclo PHVA
forman un acrénimo compuesto por las iniciales de las palabras Planificar, Hacer Verificar y
Actuar. Cada uno de estos 4 conceptos corresponde a una fase o etapa del ciclo” teniendo claridad
de lo que significa es necesario entender a que hace referencia cada punto y su relacion con la

implementacidn de la calidad y mejora continua en la organizacion.
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La primera letra de este acronimo es P, que alude a la palabra Planificar, Segun Salazar et.
al (2020) Esta fase es para “Establecer los objetivos del sistema y sus procesos, y los recursos
necesarios para generar y proporcionar resultados de acuerdo con los requisitos del cliente y las
politicas de la organizacidn, e identificar y abordar los riesgos y las oportunidades™ al ser la
primera fase, se busca encontrar las areas de mejora o esos problemas puntuales a los que se les
quiere dar solucion, es por ello que al saber lo que se quiere hacer, literalmente se planea una ruta
para lograr ese objetivo planteado, este plan de accién se recomienda que sea detallado y que no
haya lugar a la duda.

La segunda letra que se encuentra en el acronimo es la H, la cual hace referencia a la palabra
Hacer, segun Castillo (2019) en esta parte “Se desarrolla el plan de trabajo establecido en la fase
“Planear” junto con algun control para vigilar que se esté llevando a cabo segtn lo senalado” es
decir, en esta etapa se llevan a cabo lo que se propuso, aplicando esas posibles soluciones a los
problemas o procesos que se quieren mejorar.

Luego se encuentra la fase de Verificar, en esta Segln Pérez (2020) lo que se busca hacer
es “Realizar el seguimiento y medir los procesos y los productos contra las politicas, los objetivos
y los requisitos del producto e informar sobre los resultados. Evaluar la efectividad” la importancia
de esta etapa radica en que es donde se evallan los resultados gque se van obteniendo a lo largo del
proceso, también se compara los objetivos obtenidos con los planeados y asi se puede determinar
si ese plan fue exitoso o si aun existen cosas por trabajar, que es realmente lo que busca la
metodologia, que cada proyecto pueda corregir y ser cada vez mejor en los procesos o0 actividades.

Y la ultima fase del ciclo es actuar, segiin Martins (2024) “Después de ‘Verificar’, sigue

con la fase de ‘Actuar’, que consiste en implementar todas las mejoras del proyecto y los procesos”.
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al tener las areas de mejora identificadas en la fase anterior, se llevan a cabo las acciones
correctivas, y se le hacen los ajustes correspondientes al plan para intentarlo de nuevo, o en caso
de que el objetivo planeado se haya logrado, lo que se haria en esta etapa es planear nuevo proceso,
actividades o un nuevo objetivo.

Aunque lo parezca el ciclo PHVA no funciona como un proceso en linea, no es necesario
seguir con exactitud paso a paso, luego de ejecutar cada fase, si fuese necesario se hacen las
correcciones debidas al proyecto, y esta libre a los cambios constantes.

En relacion con los planes de calidad en las organizaciones, este ciclo también brinda una
estructura para implementar la mejora continua en las organizaciones, y para las empresas que
busquen gestionar la calidad es una herramienta recomendable.

Con esto se puede tener mayor seguridad que los procesos o servicios cumpliran con las
expectativas de calidad ya que se podran encontrar y corregir de manera temprana cualquier
situacién no deseada y minimizar los impactos negativos, como se menciond anteriormente la
implementacién del ciclo PHVA brinda a las organizaciones una cultura de adaptacion a los
cambios, lo que permite alinearse a las variaciones ya sean de los clientes, de las condiciones

internas que se vayan presentando o incluso del mercado.

Gestion por procesos

Este es otro tema fundamental que cuenta con una relacion directa con los planes de calidad
en las organizaciones, en primer lugar, para entenderlo, con base en Torres et.al. (2019) citado
por Bravo (2011) Segun ellos la gestion por procesos “Es una disciplina de gestion que ayuda a

la direccion de la empresa a identificar, representar, disefiar, formalizar, controlar, mejorar y hacer
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mas productivos los procesos de la organizacion para lograr la confianza del cliente” Las empresas
que aplican las gestion de sus procesos mejoran continuamente y avanzan con eficiencia hacia
objetivos comunes, esto también facilita la comunicacion lo que permite alinear a todo el personal
en pro de los objetivos estratégicos.

Dentro de la gestion por procesos se encuentran unos manuales que segin Rodrigues
(2024) “Surgen como herramientas fundamentales para establecer pautas claras y uniformes que
guien las operaciones diarias de una organizacion” aunque se cree que los manuales de procesos
solo son un documento que sirve de guia, estos juegan un papel muy importante dentro de las
empresas, son cruciales para que cada actividad funcione con eficiencia y se desarrolle con el
conocimiento requerido para tener el resultado deseado, ya que brindan una ruta especifica y
estructurada, permitiendo que todos los miembros de la organizacion sepan con exactitud lo que
hay que hacer, de esta forma también se minimiza la variabilidad de las actividades lo que reduce

los errores, también con estos se identifican las areas de mejora o ajustes.

Y si surgiera la pregunta ¢Quién o cuando deberia implementar manuales de proceso? se
puede responder con base en ABPMP (2023) dicen que un manual de procesos “Debe elaborarse
en cualquier momento en que una organizacion quiera mejorar la eficiencia y la eficacia de sus
procesos, facilitar la formacion y el desarrollo del personal, reducir los errores y las reclamaciones,
o mejorar la comunicacion” La mayoria de las empresas por no decir que todas quieren ser mejor
cada dia, por ello es recomendable que cada empresa implemente manuales de procesos, lo que le

generara un sin fin de beneficios.
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Estos manuales tienen una estructura especifica, aunque cada empresa lo adaptara a sus
necesidades, un ejemplo su conformacion es el que se encuentra al parafrasear a I.E santa teresa
(s.f.) para ellos el contenido de los manuales de procesos se compone por un titulo, segun sea el
mas apropiado para cada manual, una introduccion donde resumidamente se da una explicacion
del procedimiento, también se cuenta de la estructura de la organizacion o de la entidad, se
establece el objetivo del manual, y las normas, requisitos, documentos y archivos que sea
aplicables al proceso, se describe las funciones y los responsables, se debe presentar ya sea un
grafico o un diagrama del proceso, se establecen las medidas de seguridad que sean aplicables,
los informes y las recomendaciones, por ultimo se deja claridad de las entidades o encargado de
hacer la supervision.

En relacion con los planes de calidad y la gestion de proceso, se encuentra que es
importante que estos se ejecuten de manera uniforme para que los planes de calidad tengan el éxito
esperado, ya que para que se logre la calidad debe haber coherencia en los procesos

Cuando se lleva la gestion por procesos por lo general se establecen unos indicadores, estos
también permiten conocer qué tanto se esta logrando alcanzar los objetivos de calidad establecidos
y ajustarse si fuese necesario.

Al establecer manuales de procedimientos se lograra cumplir con mayor facilidad los
requisitos de los planes de calidad, brindando asi esos puntos claves para obtener la precisiéon que
se espera, ademas que con estos manuales hay mayor acceso a la capacitacion del personal interno,

y que estos tengan claridad de los requisitos de calidad.
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Gestion Estratégica

La gestion estratégica es otro de los temas a tener en cuenta en este trabajo, y es que cada
vez los consumidores son mas exigente, por eso tener buenas estrategias es contar con un lugar
asegurado en el mercado a largo plazo, segun Chiavenato (2017) “La estrategia organizacional
surgié como consecuencia de la intensa competencia entre organizaciones y, al mismo tiempo, de
la necesidad de una estrecha cooperacion con otras empresas para el logro de los objetivos
organizacionales”, de este modo se puede decir que tener estrategias organizacionales es
fundamental tanto para ser competentes como para alcanzar cada meta propuesta.

Claro esta, que tener estrategias trae consigo muchas ventajas, pero ¢de qué sirven si no se
implementan o se gestionan de la manera correcta? no es algo de un dia, segun Prieto (2003) “La
gestion estratégica debe entenderse como un proceso continuo de toma de decisiones y de
interacciones entre las capacidades de la organizacion cultural y de su entorno.” Es decir, este es
un trabajo de dia a dia, donde se involucra a toda la organizacion en pro de alcanzar esos objetivos
planteados.

Otro autor que aborda el tema es Triana (s.f.) segiin €l “La estrategia estudia las razones
determinantes del éxito de la empresa, es un patron de asignacion de recursos que la empresa utiliza
para mantener o incrementar su resultado”. Con base en esto queda claro que tener estrategias y
gestionarlas de manera correcta se puede alcanzar cada meta propuesta, pero ¢como se hace? La
gestion estratégica estd permite definir algunos puntos importantes en las organizaciones, para
Gallardo (2021) “La gestion estratégica surge como un elemento clave para definir la mision y
objetivos de la organizacion, que conlleva a la creacion de beneficios financieros y no financieros,

asi consecuentemente, aseguren sus ventajas competitivas.” pero esto no es todo, para tener mayor
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informacion se parafrasea a Ortega (2024) decirse que existen diferentes tipos de gestion
estratégica, entre las que se pueden encontrar: la corporativa, esta tiene un enfoque general e
incluye mision, vision, objetivos y demas, también esta la es gestion estratégica de negocios, este
tipo tiene un enfoque individual para cada organizacion y se centra en competir en el mercado al
que pertenezca y también esta la gestion estratégica funcional, esta tiene un enfoque en areas
especificas de la empresa, ya sea en recursos humanos, marketing, finanzas etc.

La gestion estratégica también consta de algunos modelos como: el andlisis pestel el cual
permite conocer el entorno en el que se encuentra la empresa, la cinco fuerzas de Porter, este
permite analizar y comprender la competencias y amenazas, esta también la planificacion basada
en escenarios donde se plantean situaciones que se podrian presentar y como se solucionaria y otro
modelo que se puede encontrar es el balanced scorecard este tiene un enfoque desde la parte
financiera, los clientes, los procesos internos y crecimiento.

Estos modelos son herramientas Utiles para la toma de decisiones informadas, en caso tal
que aun quedaran dudas respecto a cdémo funciona la gestion estratégica dentro de las

organizaciones, a continuacién de se presenta de manera visual

Imagen 3

Proceso de la gestion estratégica
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Fuente: Gallardo (2021) Gestidn estratégica, factor clave para el éxito organizacional

La gestion estratégica se compone de diferentes etapas, en primer lugar se debe establecer
una vision, mision y valores, ademas en esta primera etapa se establecen los objetivos de la
empresa, en la segunda etapa se lleva a cabo un analisis estratégico, este tiene en cuenta la parte
interna y externa de las organizaciones, en la parte interna se incluye el analisis potencial de la
empresa, lo que permitira identificar y conocer las fortalezas y debilidades de la empresa y en la
parte externa se ejecuta un analisis del macro y micro entorno de la empresa lo que arroja las
oportunidades y amenazas que presenta la organizacién, logrando una evaluacion total de la
posicidn de la empresa en el entorno, la siguiente etapa se basa especificamente en la construccion

de la estrategia, luego la implementacion y claramente una monitorizacién y la Ultima etapa de la
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gestion estratégica consta del control que se implementa, es decir, la vigilancia de esas actividades
estratégicas de la empresa.

La correcta gestion estratégica es esencial para garantizar el éxito y la sostenibilidad
empresarial, uno de los componentes de la gestion. En relacion con los planes de calidad, son dos
componentes que dependen el uno del otro y juntos puede impulsar el rendimiento de una empresa,
y €s que mientras la gestion estratégica define unos objetivos, en los planes de calidad se establece
la manera de alcanzarlos por medio de la mejora continuos, ademas ambos buscan adaptarse a los
posibles cambios y aportar innovacion a la empresa, por su parte en los planes de calidad se
establecen indicadores, los que son de gran ayuda para la gestion estratégica a la hora de evaluar

cdmo se esta avanzando hacia los objetivos.

Auditoria
Uno de los temas que tiene mucha relacion con los planes de calidad es la auditoria, para

Alcivar et. al (2016) “La actividad de auditar consiste en realizar un examen de los procesos y de
la actividad econdmica de una organizacion para confirmar si se ajustan a lo fijado por las leyes o
los buenos criterios.” esto permite garantizar que los procesos y en general las actividades de una
organizacion se estan cumpliendo y que se ejecuten de acuerdo a las normas establecidas y asi
identificar aspectos por mejorar o prevenir desaciertos, ademas permite tener conocimiento de
forma correcta de hacer las cosas.

La manera de llevar a cabo una auditoria puede variar, pues existen diferentes tipos,
parafraseando a Valencia (2017) Para él, hay dos grandes categorias, las internas y las de calidad
o las de control interno y de gestion, la primera busca cuidar el valor de la empresa, estas son

obligatorias y no son notificadas y la segunda tiene como propoésito evaluar los sistemas de gestién
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conforme a los requisitos que se apliquen, estas son voluntarias y son acordadas. Dentro de estas
dos grandes categorias se encuentran 5 tipos de auditorias, las cuales son:

1. En funcidn de quién audita, pueden ser internas, externas o conjunta

2. En funcién de quien alcance: Parcial (dependencias, funciones o sedes) global
(abarca toda la empresa) o combinada (a varios sistemas de gestion)

3. En funcion de cuando se hace: programadas o que se agendan con anticipacién y
extraordinarias que por lo general no se notifican y se hacen cuando se consideran necesarias

4. En funcidn del énfasis, esta es la parte donde se clasifican en: legal, sistemas de
informacidn, financiera, estratégica, contratos y riesgos.

5. En funcion de como se audita: por lo general es In situ, se lleva a cabo en la sede
de la compafiia, a distancia que no tiene que ser en las instalaciones, con interaccién, es decir, se
requiere una comunicacion con el personal de la compafiia y sin interaccion donde no se necesita
ningun relacionamiento con el personal auditado.

Y en cuanto a los métodos, se pueden encontrar, uno con interaccién humana, en esta se
implementan entrevistas con el personal necesario, se hacen observaciones y se revisan
documentos, el otro método se denomina, sin interaccion humana, en esta también se llevan a cabo
observaciones, revisiones de documentos y analisis de datos.

Entre los muchas opciones, cada empresa segin su necesidad o deseo podréa ajustarse a las
voluntarias, y estar preparados para las obligatorias, todas las empresas son distintas, tienen
objetivos y propdsitos diferentes, por ello es necesario tener en cuenta y entender la relevancia de
las auditoras, quizas se puede tener el concepto que al implementarlas se busquen encontrar

errores, Yy aungue esta es una de las razones de hacer una auditoria, es importante entender que
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estan también permiten prevenir errores y corregirlos a tiempo, como se dice coloquialmente “es
mejor prevenir que lamentar” quizas existe un temor al ser auditados, pero como recomendacion
dentro de la cultura empresarial deberia cambiarse el enfoque y promover este tema como un
mecanismo de control para los procesos, el cual deberia ser el propoésito a la hora de implementarse
en una empresa.

Las auditorias ofrecen diferentes beneficios a las organizaciones, algunas de ellas son las
que se pueden observar al parafrasear a Hernandez (2023) Para ella, cuando una organizacion
documenta sus procesos aumenta el aprendizaje el personal, también por medio de las auditorias
se puede incrementar la confianza tanto de clientes como de proveedores, en cuanto a la cultura
organizacional, se enfoca en la prevencion de de situaciones no deseadas, también se puede
garantizar el cumplimiento de los procesos con base en los requisitos establecidos por las norma,
al tener funciones claras se promueve las relaciones laborales, y al ser una empresa con productos
y servicios de calidad fomenta el sentido de pertenencia del personal, claramente esto permitira
ya sea obtener las certificaciones de calidad o seguir conservando a largo plazo .

Una empresa que tenga claro los multiples beneficios que puede obtener al implementar
las auditoras, sin duda alguna cambiara el concepto sobre este tema, ademas podra aprovechar
cada beneficio y hacerlas partes de sus ventajas competitivas, asi tendra un paso adelante que su
competencia, esto se puede confirmar citando a Becher (2024) para el implementan la auditoria
las “Empresas que buscan no solo optimizar sus operaciones, sino también destacarse en el
mercado. Después de todo, estar en linea con las buenas practicas de la industria muestra a tus
clientes qué te preocupas por la calidad de tus productos/servicios.” dejando claro que esta puede

ser una buena estrategia de competitividad organizacional.
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En relacion con los planes de calidad, los cuales brindan una guia para llevar a cabo los
procesos, las auditorias entran como evaluador, es decir, estas trabajan de la mano, ya que uno dice
como hacer las cosas y la otra permite saber si se esta haciendo de la manera correcta, mejorar la
forma de hacerlo o prevenir posibles errores.

Un plan de calidad permite a las organizaciones fomentar la mejora continua y con las
auditorias se pueden identificar riesgos y oportunidades, ambas promueven el cumplimiento de la
norma y la transparencia en los procesos empresariales, también por medio de las auditorias se
puede hacer un feedback sobre la ejecucion de los planes de calidad, y asi identificar si se esta

logrando lo planeado o hacer los ajustes necesarios para alcanzarlos.

Mejora Continua

Este es un tema que tiene una relacién directa con la calidad dentro de los procesos
organizacionales, algunas definiciones que se encuentran son las siguientes, en primer lugar para
Sanchez (2023) “La mejora continua de los procesos es una busqueda constante e interminable
para identificar oportunidades de correccidn, ajustes y mejoras en los procesos de negocio, los
productos y los servicios”. La mejora continua en las organizaciones no funciona como un proceso
temporal o algo de un momento, esto debe ser permanente y a largo plazo, es importante que exista
un compromiso y mantener en pro de esto, asi se facilitara la identificacion de oportunidades, la
mejora continua debe tener un enfoque holistico y no quedarse como iniciativas de la direccion de
la empresa, debe hacer parte de la cultura de la compafiia e involucrar a todos los colaboradores.
Otra definicion que se encuentra es la que ofrece Zambelli (2024) segiun ¢l “La mejora continua

es una practica comun en las empresas que buscan resultados mas eficientes porque implica en la
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mejora sucesiva de procesos, productos y servicios.” Para el autor la mejora continua debe tener
un enfoque en lo practico y en los resultados, también hace referencia a esta como una metodologia
que es muy adoptada y que esta estrechamente relacionada con el rendimiento, este enfoque
sistematico donde las mejoras se van haciendo sobre las anteriores, convirtiéndose asi en un ciclo.
Una definicion con similitud es la que ofrece Sanchez (2023) Para ¢l la mejora continua ““Son un
conjunto de técnicas de analisis de datos fundamentales utilizadas en la gestion de la calidad para
identificar, analizar y resolver problemas relacionados con la calidad de los productos o procesos”.
La calidad es un tema que el autor relaciona o incluye dentro de la mejora continua, también
enfatiza en un enfoque basado en evidencia o datos, es decir, para tomar decisiones se debe tener
evidencias Para las empresas que busquen implementar la mejora continua, existen diversidad de
modelos y herramientas que sirven como ruta para facilitar la implementacion de ella,
parafraseando a Calizaya (2024) Algunas herramientas son: histograma, diagrama de pareto,
diagrama de causa y efecto (diagrama de ishikawa o espina de pescado), diagrama de dispersion,
hoja de verificacion, graficos de control ,diagrama de flujo, estas son cominmente usadas, pero
también se encuentran otras denominadas “nuevas herramientas”, estas herramientas brindan
maneras mas efectivas para poder visualizar datos y hacer andlisis criticos, también permiten tomar
decisiones con bases informada, entre estas nuevas herramientas se puede encontrar: diagrama de
afinidad, diagrama de relaciones, diagrama de arbol de decisiones, diagrama de matriz, diagrama
de matriz de priorizacion, diagrama de proceso estadistico, diagrama de flechas.

Cada empresa segun su necesidad u objetivo podra usarla herramienta que mejor se adapte a sus
necesidades, claramente esto trae consigo algunos desafios en su implementacion, Segun Diaz

(2023)” Un desafio comun en la implementacion de mejoras continuas es la falta de seguimiento
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y evaluacion de los resultados. Es importante establecer indicadores de desempefio claros y
medibles que permitan evaluar el impacto de las mejoras implementadas”. Es necesario que para
saber si se esta logrando el objetivo propuesto en relacion con la mejora continua, haya indicadores
claros que permitan medir el avance que se vaya teniendo, porque si no se tiene un seguimiento,
en caso tal que haya algunas situaciones no deseadas o problemas no se podran identificar y
corregir, es necesario que para implementar la mejora continua haya una evaluacion constante
junto con retroalimentacion.

Las empresas que implementan correctamente la mejora continua pueden obtener beneficios y
resultados positivos, segin Salazar (2021) algunos beneficios son “Una productividad excelente,
una reduccion notable en los costos de produccion, Todos tus productos o servicios con una mejor
calidad, Incremento exponencial en el rendimiento de cada equipo de trabajo.” estos son algunos
de los maltiples beneficios que se puede obtener al implementar la mejora continua dentro de la

organizacion

Marco normativo

° ISO 10005 2018: Esta norma se centra en los requisitos para la planificacion ya sea
en los proyectos o procesos de una organizacion, brinda una guia para asegurar que se cumplan
los estandares de calidad establecidos, esta norma incluye ademas de la planificacion de calidad,
incluye la documentacién la cual detalla objetivos procesos, esa norma también define los roles y

responsabilidades y fomenta la mejora continua.
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° ISO 90001: 2015: Esta norma internacional establece los requisitos para un sistema
de gestion de calidad eficaz, enfocandose en la satisfaccion del cliente, la mejora continua y la

gestion de riesgos.

° Ley 105 de 1993: Por la cual se dictan disposiciones basicas sobre el transporte, se
redistribuyen competencias y recursos entre la Nacion y las Entidades Territoriales, se reglamenta

la planeacion en el sector transporte y se dictan otras disposiciones.

° Ley 1437 de 2011: Por la cual se expide el Cddigo de Procedimiento

Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.

° Norma BASC (Business Alliance for Secure Commerce): es una alianza
empresarial internacional que promueve un comercio seguro en cooperacién con gobiernos y
organismos internacionales.

° Decreto 1072 de 2015: Esta version incorpora las modificaciones introducidas al

decreto unico reglamentario del sector Trabajo a partir de la fecha de su expedicion.

° ISO 10001 de 2007: Esta norma se enfoca en establecer y mantener un codigo que
fomente dentro de las organizaciones la satisfaccidn de los clientes y que los servicios o productos
mejoren continuamente, la norma establece principios, promueve la importancia de tener en cuenta

las expectativas de los clientes.
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° ISO 9004 de 2018: Esta norma busca gestionar la calidad dentro de las
organizaciones, la satisfaccion de los clientes y mejorar el desempefio de la organizacion, tiene un
enfoque a largo plazo, promueve la mejora continua y la gestion de riesgos, ademas proporciona

herramientas para evaluar el desempefio.

° ISO 19011 de 2018: Esta norma brinda una guia para la implementacion de las
auditorias en los sistemas de gestion, incluya la gestion de calidad y ambiental, entre sus
principales aspectos se puede encontrar unos principios para guiar las auditorias en relacion con
objetividad e integridad, también ayuda a planificar los programas, incluyendo objetivos, alcances
y recursos, ademas brinda las etapas del proceso y las competencias o habilidades que deben tener
los auditores y resalta la importancia de que estos estén capacitados. también se pueden encontrar

las normas aplicables y promueve la mejora continua.

° Normas de la Organizacion Maritima Internacional: también conocidas como
OMI, son un grupo de normas y directrices que buscan la eficiencia y proteccion en el transporte
maritimo, la norma aplica a nivel internacional, estd enfocada en prevenir cualquier tipo de
contaminacion medioambiental, promueve la mejora en los procesos portuarios y el desarrollo

sostenible, esta norma también ofrece programas capacitaciones en el sector maritimo.

Marco conceptual
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° Calidad: Es un conjunto de propiedades inherentes a un objeto que le confieren

capacidad para satisfacer necesidades implicitas o explicitas (Sancho s.f.)

° Gestion: Conjunto de procedimientos y acciones que se llevan a cabo para lograr

un determinado objetivo (Westreicher 2024)

° Gestion de la calidad: Es un conjunto de acciones y herramientas que tienen como
objetivo evitar posibles errores o desviaciones en el proceso de produccién y en los productos o

servicios obtenidos a través de él (ISO 9001:2015 citado por innova group 2020)

° Plan de calidad: Es un documento que establece los estandares, procedimientos, y
responsabilidades necesarias para cumplir con los requisitos de calidad de un proyecto o producto

(Unifikas 2024)

° Control de calidad: un modo de verificar que un producto sea Util, seguro y
cumpla todas sus funciones de forma correcta. Ademas, sirve para avalar que cumple con las
normas de seguridad y calidad de los paises donde se vende (Rodriguez 2023)

° Mejora continua: Una blsqueda constante e interminable para identificar
oportunidades de correccion, ajustes y mejoras en los procesos de negocio, productos y servicios

(Sydle 2022)
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° Desempefio: Como una persona realiza sus tareas, responsabilidades y objetivos
en el entorno de trabajo, es una medida de la eficacia y eficiencia con la que un individuo, equipo

o incluso una organizacion completa sus actividades y alcanza sus metas (Arca 2023)

° Objetivos de calidad: Son metas empresariales especificas para el valor y el
rendimiento de los productos o servicios. Cada objetivo de calidad pretende garantizar la
alineacién con la Politica de Calidad de la empresa, la declaracion de su direccién estratégica

(Safety Culture 2024)

° Requisitos del cliente: Son las demandas, explicitas o implicitas, que un
comprador hace de tu negocio cuando lo considera como una opcion para comprarle un producto,

servicio o experiencia (Zendesk 2023)

° Estandares de calidad: Puntos de referencia que sirven para fijar un minimo de
condiciones, a fin de que las caracteristicas de un producto o servicio sean capaces de satisfacer

eficientemente las necesidades de los consumidores (Acevedo 2024)

Disefio metodologico

Para el disefio de este proyecto se establecié un enfoque mixto, ya que se busca tener una
combinacion de los instrumentos cualitativos sin dejar de aprovechar los cuantitativos. La
poblacion que se tendra en cuenta son los empleados del area donde se desarrollara el plan de

calidad, es decir, los empleados de muelle 2, ademas de informacién documentada tanto de los
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procesos como de los clientes, reportes de calidad antiguos, también los manuales de
procedimientos de los operativos

Este disefio metodologico se hace con el fin de crear una ruta para los objetivos planteados,
y es que Segun Tesis y Masters (2024) con estos se puede “Para dar respuesta a las preguntas y
problemas planteados en una investigacion es necesario definir un disefio metodoldgico. De esta
forma, se podré precisar cdmo se va a organizar y desarrollar el estudio con el fin de alcanzar el
objetivo.” y es por lo que se llevard a cabo este disefio metodologico, para dar respuesta a la
problematica planteada en este documento.

La razon por la que se escogié una metodologia mixta es debido a esta, que segun Ortega
(2024) “Es una metodologia de investigacion que consiste en recopilar, analizar e integrar tanto
investigacion cuantitativa como cualitativa. Este enfoque se utiliza cuando se requiere una mejor
comprension del problema de investigacion” y debido a que se estd abordando una tematica que
impactara de manera directa a la organizacién, es necesario que a lo claro del proyecto se cuenten
con todas las herramientas posibles y asi lograr dar solucion a la problemética planteada.

Con esto también se pretende aprovechar las ventajas que ofrece la metodologia mixta,
algunas de ellas son las que obtienen parafraseando a Rivera (2015) Esta metodologia estudia las
situaciones individualmente y a fondo, al incluir dos metodologias, la cualitativa y cuantitativa se
obtiene mayor informacién que brinda una vision mas clara, por su parte el método cualitativo
permite encontrar los problemas mientras que el enfoque cuantitativo los explica, siendo asi una
combinacion perfecta y necesaria, de igual manera uno justifica las necesidades y el otro brinda el

contenido, y sucesivamente uno descubre el problema y el otro profundiza en las causas. El
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enfoque metodoldgico mixto permitird ampliar las dimensiones a la hora de investigar y desarrollar
este proyecto.

A continuacién, se establece diferentes actividades y estrategias a cada objetivo especifico,
para asi dar cumplimiento al objetivo general del proyecto que es: Disefiar el plan de Calidad bajo
la norma ISO 10005 de 2018 para el cumplimiento de los requisitos especificos de los procesos de

muelle 2, y junto con esto dar solucién a la problematica del proyecto.

Tabla 1.

Disefio metodoldgico

Objetivos Actividades Estrategias
Especificos
- Realizar un diagnostico de - Uso de herramientas
los procesos del area. de mapeo de procesos.
Identificar el - Entrevista a los -Reuniones con
contexto actual de los | coordinadores del &rea. personal relacionado con el
procesos en muelle 2 - Revision de los manuales | area para la recoleccion de
de proceso y deméas documentacion | informacion
existente del area.
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Evaluar los
requisitos de la norma
ISO 10005:2018 para
el cumplimiento de los
de

requisitos los

procesos de muelle 2

- Andlisis detallado de la
manera como se esta ejecutando los
procesos

- Hacer una comparacion de
la manera como se esta llevando a
cabo los procesos en el area, con los
requisitos de la norma ISO
10005:2018

- Identificar las
oportunidades de mejora en cuanto

a la calidad de los procesos

- Reunir la
informacion existente de los

procesos del area.

- Analizar la

informacion recolectada

- Identificar areas que

no cumplan con los

estandares de calidad de la

norma

Estructurar un
documento con el plan
de calidad para muelle
2 que incluya los
requisitos de la norma

ISO 10005:2018

- Estructurar un formato de
pdf con el plan de calidad, donde se
especifique cada proceso con base
en la norma ISO 10005:2018

- Definir manuales para los
procesos que aun no los tengan

- Validar la estructura del
plan de calidad con el asesor de

practicas y el encargado del area de

- Dejar registro de
cOmo ejecutar los procesos en
el area d muelle 2, de acuerdo
con los estandares de calidad
establecidos en la norma ISO

10005
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control interno antes de

implementarlo.

Proponer - Disefiar indicadores de - Disenar una

mecanismos de control | rendimiento para los procesos del | herramienta de Excel para

y seguimiento que | area (KPIs) que permita un seguimiento
permita una - Proponer la ejecucion de | periodico del cumplimento de
realimentacion y | auditorias internas en determinados | los estandares de calidad en el
mejora continua periodos de tiempo area

Recursos disponibles

Para la ejecucion del plan de calidad para el area de muelle 2 de Cargoban OLP, se necesita
en primer un lugar adecuado donde llevar a cabo la investigacion, y analizar la informacién
obtenida, el lugar debe disponer como minimo de una mesa y una silla, también debe contar con
iluminacion y ventilacion, lo que permitira que haya mayor concentracion tanto en el estudio de la

norma como de la estructuracion del documento.
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Es muy importante disponer de servicio de internet, y un computador que tenga instalado
programas como Word, Excel y tener acceso a canva para el disefio de las presentaciones finales,
y debido a que se llevaran a cabo reuniones virtuales con el asesor de practicas es necesario contar

con plataformas ya sea Meet, Zoom o Microsoft Teams, etc.

Entre otros materiales, es necesario contar con lapicero y como minimo un cuaderno para
los apuntes que sean necesarios. También es necesario contar ya sea de manera impresa o digital

con el documento de la norma ISO 10005:201.

Cronograma de actividades
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Actividades

Meses (Semanas)

Junio

Julio

Agosto

Septiembre

Octubre

Noviembre

Diciembre

Realizar un
diagnostico de  los

procesos del &rea.

Entrevista a los

coordinadores del area.

Revision de los
manuales de proceso y
demas documentacion

existente del area.

Analisis
detallado de la manera
como se esta ejecutando

los procesos

Hacer una

comparacion de la
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manera como se estd
llevando a cabo los
procesos en el area, con
los requisitos de la

norma ISO 10005:2018

Identificar las
oportunidades de mejora
en cuanto a la calidad de

los procesos

Estructurar un
formato de pdf con el
plan de calidad, donde se
especifique cada
proceso con base en la

norma ISO 10005:2018

Definir
manuales  para  los
procesos que aun no los

tengan

Validar la
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estructura del plan de
calidad con el asesor de
practicas y el encargado
del éarea de control
interno antes de

implementarlo.

Disefiar
indicadores de
rendimiento para los

procesos del area (KPIs)

Proponer la
ejecucion de auditorias
internas en
determinados periodos

de tiempo

Fuente: Elaboracién propia
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Desarrollo del plan de calidad

Prélogo

Con este trabajo se pretende disefiar un plan de calidad para el cumplimiento de los requisitos
especificos de los procesos en Muelle 2, un area de la empresa Cargoban OLP, este plan de calidad
estard alineado con la norma 1SO 10005 de 2018, cumpliendo con los requisitos rigurosos

establecidos en esta.

Se lleva a cabo en un entorno en el cual es indispensable la calidad y eficiencia para tener un
resultado exitoso en las operaciones, ademas, cabe resaltar la importancia de que la empresa
cumplan los estandares de calidad, las expectativas de sus clientes y consumidores, esto debe ir de
la mano con la creacion de una base sélida y sostenible en el mercado asegurando la permanencia

y crecimiento a largo plazo.

Este plan de calidad se lleva a cabo como parte de un trabajo de grado y aporte de etapa practica a
la empresa Cargoban OLP, se ha desarrollado gracias a la guia diferentes personas, entre ellos el
asesor de practicas y el encargado del area de control interno de la empresa, los cuales han aportado

sus conocimientos y consejos que han sido de gran utilidad para lograr completar este proyecto.

Se espera que esta sea una herramienta de gran utilidad para los procesos del area de muelle 2, y

promueva el compromiso de la excelencia operativa y la satisfaccion del cliente.
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Introduccion

01. Generalidades

Este documento se ha disefiado con el propdsito de brindar una guia clara y facil de comprender
en relacion con la implementacion del plan de calidad y el cumplimiento de los requisitos
establecidos, esta dirigida a el personal del area, entre ellos, el cliente, operarios, coordinadores y

demas, quienes deberan familiarizarse con cada requerimiento presentado.

Este plan de calidad se ha estructurado de tal forma que el lector pueda hacer una féacil
identificacion de las responsabilidades, roles, procesos y actividades necesarias para que haya la
ejecucidn correcta de este plan de calidad. Por ello de manera clara se incluye los procedimientos
detallados, en cuanto a la validacidén, monitoreo y manejo de no conformidades, ademas de los
procesos de auditoria interna para este plan de calidad, convirtiéndose asi en una herramienta tanto
de referencia como de consulta a la hora de ejecutar los procesos dentro del marco normativo en

el area Muelle 2.

Cumplir y comprender cada uno de los requerimientos estipulados en este documento es de suma
importancia, no solo por querer lograr la satisfaccion del cliente, sino también porque de esta
manera se podra lograr una mejora continua en los procesos, establecer estandares de excelencia

operativa, lo que traera diferentes beneficios a todos los involucrados.

Este documento resalta la importancia de la participacién de cada integrante del area en la
implementacién del plan de calidad, y es que para que este tenga el éxito esperado es necesario

gue haya un compromiso y cumplimiento al pide de la letra de cada requisito establecido, y por
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altimo se agregd un mecanismo de retroalimentacion y actualizacion periodica, con la que se
espera mantener el plan de calidad vigente y que este se adapte a las necesidades que vayan
surgiendo a lo largo del proceso, es decir, tanto de la empresa como de cualquiera de sus
stakeholders, esto se hace ya que se quiere garantizar que esta herramienta sea efectiva a largo

plazo en la gestion de la calidad.

0.2 Enfoque a procesos

El plan de calidad tiene un enfoque en los procesos, busca proporcionar una vision holistica de
cada uno de los procedimientos y actividades que se llevan a cabo en el area de muelle 2 de la

empresa Cargoban OLP.

Esta area funciona como un sistema, cada una de las actividades que se ejecutan estan
interconectadas entre si, por ello se establecieron de manera clara las relaciones entre cada proceso,

los cuales dependen del buen funcionamiento de los demas para tener los resultados esperados.

El enfoque permite identificar los puntos criticos en cada proceso, ademas facilita detectar las
oportunidades de mejora y delegacion de responsabilidades, lo que mejora el seguimiento,

retroalimentaciones y evaluaciones de desempefio de manera objetiva.

0.3 Pensamiento basado en riesgos

Dentro del disefio de este plan de calidad es indispensable tener en cuenta este enfoque, ya que

permitira prevenir, identificar, hacer evaluaciones y gestionar las posibles situaciones que puedan
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llegar a generar un impacto en la calidad de los procesos, o especialmente en la satisfaccion del
cliente, al introducir un pensamiento basado en riesgos se pretende asegurar que los diferentes

procesos de ejecuten en condiciones seguras y que estan tengan un control.

Este enfoque esta con los principios de la norma ISO 10005:2018, por ende, se mezclan tanto la
prevencion y los métodos para cumplir con los estdndares y requerimientos contractuales con el

area de muelle 2.

Este pensamiento con base en los riesgos permite disminuir la cantidad de incidentes, ademas es
posible identificarlos y buscar estrategias para evitarlos, también permiten tomar decisiones

informadas ya que se aplica a las distintas actividades del area.

Una manera que puede ser efectiva para implementar este enfoque basado en riesgos es, primero
que todo identificar los diferentes riesgos relacionados a las operaciones que puedan intervenir la
calidad de los procesos o la seguridad de los operarios, luego de evaluar estos riesgos se debe la
probabilidad de que estos ocurran y cual seria el impacto en caso tal, los mas significativos es

necesario que sean priorizados y establecer medidas correctivas para disminuirlos o evitarlos.

Este analisis debe ser periddico ya que es necesario que se adapte a los cambios que vayan
teniendo, ya sea los procesos, el mercado o las necesidades y expectativas del cliente, con este
enfoque se espera poder anticipar cualquier riesgo e incentivar una cultura de adaptacion a los

cambios y mejora continua.

1. Objetoy campo de aplicacion
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Este plan de calidad se ha desarrollado para el area de muelle de 2 la cual se encuentra ubicada en
Zungo Embarcadero corregimiento del municipio de Carepa, el plan es especificamente para el
contrato con Cl Uniban S.A, en este documento se encuentran los lineamientos para la correcta
ejecucidn de las operaciones portuarias, y se ha disefiado con base en las directrices de la norma

ISO 10005:2018, con el proposito de garantizar un alto estandar de calidad.

El plan de calidad busca garantizar que cada actividad se ejecute rigurosamente en los estandares
establecidos, cumpliendo asi con los requisitos de cliente y los que establece la norma, ademas se
espera lograr una mejora continua, es decir, aumentar los niveles satisfaccion del cliente y

minimizar los riesgos o dafios en los procesos.

Este cubrira los diferentes elementos del area, como los colaboradores, los equipos, herramientas,
materiales de las operaciones y demas, es necesario que este plan sea ejecutado por todos los
involucrados para que sea exitoso, también es importante que se revise y actualice periédicamente,

para identificar mejoras o correcciones.

Este plan de calidad es muestra de la responsabilidad de Cargoban OLP en su area muelle 2 con la
excelencia operativa y su compromiso con mantener los mas altos estandares de calidad en sus

procesos portuarios.

2. Referencias normativas
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Este plan de calidad se ha elaborado bajo la norma ISO 10005:2018 con el fin de que cada proceso
cumpla y se haga bajo los estandares de calidad, logrando cumplir con las expectativas del cliente

y demas partes interesadas.

La razon por la cual se eligio esta norma es porque se esta apuntando a la excelencia operativa y
esta norma denominada: “Sistemas de gestion de la calidad: directrices para planes de calidad”,
brinda una estructura completa y solida para desarrollar, implementar y ejecutar planes de calidad

efectivos.

3. Términos y definiciones

Para asegurar que este documento sea comprendido de manera clara y detalladamente se definen

los términos y definiciones que se utilizaron mayormente en este plan de calidad

° Calidad: Es un conjunto de propiedades inherentes a un objeto que le confieren

capacidad para satisfacer necesidades implicitas o explicitas (Sancho s.f.)

° Gestion: Conjunto de procedimientos y acciones que se llevan a cabo para

lograr un determinado objetivo (Westreicher 2024)

° Gestion de la calidad: Es un conjunto de acciones y herramientas que tienen
como objetivo evitar posibles errores o desviaciones en el proceso de produccion y en los
productos o servicios obtenidos a través de él (1SO 9001:2015) citado por innova group

2020)
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° Plan de calidad: Es un documento que establece los estandares, procedimientos,
y responsabilidades necesarias para cumplir con los requisitos de calidad de un proyecto o

producto (Unifikas 2024)

° Control de calidad: un modo de verificar que un producto sea util, sequro y
cumpla todas sus funciones de forma correcta. Ademas, sirve para avalar que cumple con

las normas de seguridad y calidad de los paises donde se vende (Rodriguez 2023)

° Mejora continua: Una busqueda constante e interminable para identificar
oportunidades de correccidn, ajustes y mejoras en los procesos de negocio, productos y

servicios (Sydle 2022)

° Desempefio: COomo una persona realiza sus tareas, responsabilidades y
objetivos en el entorno de trabajo, es una medida de la eficacia y eficiencia con la que un
individuo, equipo o incluso una organizacidén completa sus actividades y alcanza sus metas

(Arca 2023)

° Objetivos de calidad: Son metas empresariales especificas para el valor y el
rendimiento de los productos o servicios. Cada objetivo de calidad pretende garantizar la
alineacién con la Politica de Calidad de la empresa, la declaracion de su direccion

estratégica (Safety Culture 2024)

° Requisitos del cliente: Son las demandas, explicitas o implicitas, que un
comprador hace de tu negocio cuando lo considera como una opcién para comprarle un

producto, servicio o experiencia (Zendesk 2023)
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° Estandares de calidad: Puntos de referencia que sirven para fijar un minimo
de condiciones, a fin de que las caracteristicas de un producto o servicio sean capaces de

satisfacer eficientemente las necesidades de los consumidores (Acevedo 2024)

4. Utilizacién de un plan de la calidad

Muelle 2 es un area donde se llevan a cabo diferentes procesos y actividades operativas, por ello
este documento es de gran relevancia para ejecutarlos eficazmente, no solo se encuentran los
lineamientos a seguir, sino que también se puede usar como una herramienta para dirigir a los
involucrados del area y garantizar el cumplimiento de los estandares necesarios de cada proceso,
ademas, proporciona un marco claro sobre los requisitos de calidad que se debe tener en cuenta y

por ende la manera para cumplir cada uno.

También es de gran utilidades a la hora de tomar decisiones, ya que contiene unos objetivos
especificos y medibles que orientan al equipo en pro de los resultados que se esperan alcanzar, de
igual manera contiene indicadores en la herramienta para auditoria interna, los cuales permiten
realizar evaluaciones periddicas en relacion con los objetivos que se han planteado inicialmente,
por ende, facilita la identificacion de situaciones no deseadas, desviaciones e incluso
oportunidades de mejora, y a su vez se podra tomar a tiempo las acciones correctivas necesarias

en cada funcion que se realice.

Este plan de calidad va de la mano con una herramienta, especificamente un archivo de Excel, el
cual tiene como objetivo permitir al area de control interno de la empresa Cargoban OLP realizar

auditorias internas en muelle 2, de esta forma se podra revisar constantemente como van los
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procesos y garantizar que se hagan con los estandares de calidad establecidos, estas evaluaciones
seran de gran utilidad para ajustar el plan segun sea necesario, logrando que sea relevante a largo

plazo.

Otra manera en la que se podra utilizar este plan de calidad es en funcion de capacitacion y
concientizacion para cada involucrado del area, es decir, sera de gran ayuda para que cada miembro
pueda conocer, hacer conciencia y aplicar los lineamientos y requisitos establecidos, fortaleciendo

la cultura de calidad en el area, beneficiando directamente a la organizacion.

4.1 Introduccioén

El area de muelle 2 de la empresa Cargoban OLP, dentro de sus iniciativas estratégicas ha buscado
desarrollar un plan de calidad, reconociendo que en la base del éxito de sus operaciones se
encuentra la satisfaccion del cliente y la excelencia operativa, por ello la eleccion de la norma ISO
10005:2018 es debido al compromiso de la empresa con el cumplimiento de los estandares de

calidad.

Teniendo en cuenta que la empresa presta servicios logisticos y portuarios, el cual es un mercado
cada vez mas demandante, es indispensable tener una meticulosa y eficiente gestion de las
mercancias, de los equipos y las diferentes herramientas, para que esto sea posible se requiere un
control constante, y ahi es donde entra el plan de calidad, el cual se ha disefiado para abordar
cuidadosamente y de manera estructurada cada requerimiento especifico tanto del sector como de

las necesidades, deseos y expectativas del cliente.
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Este plan de calidad ha tenido en cuenta diferentes aspectos, incluyendo tanto la definicion de los
requerimientos hasta la asignacion de cada rol y la gestion adecuada de los diferentes recursos.
Aunque se busque cumplir con cada norma y procedimiento, el enfoque esta en la identificacién
de oportunidades de mejora y gestion humana, y es que las operaciones portuarias constantemente
presentan algunos imprevistos, los cuales necesitan respuestas rapidas, estas situaciones van desde
problemas técnicos hasta accidentes potenciales, por ello un elemento crucial de este plan

desarrollar la capacidad de anticipar y gestionar este tipo de riesgos

Para que el plan de calidad tenga el éxito esperado es fundamental del compromiso de todo el
personal involucrado en los procesos del area, por ello se establecera canales de comunicacion
efectivos los cuales permitiran hacer retroalimentaciones constantes y tener la informacion para
cada proceso, cabe resaltar que el area cuenta con un sistema de supervision el cual podra

garantizar el cumplimiento de cada lineamiento y requisito establecido.

Muelle 2 tiene un enfoque dinamico, por ende, este plan de calidad es adaptable a los cambios y
circunstancias que pueda presentar, también a las lecciones aprendidas durante su implementacion,
esto asegura que los diferentes procesos se optimizan constantemente, segun varien los resultados

y las necesidades del mercado.

La gestion estratégica es un paso relevante para el area de muelle 2, en su objetivo de lograr tener
un marco estructurado y solido para el control y mejora de los procesos, este plan de calidad
aumenta las posibilidades de cumplir con los estandares de calidad y contribuye de manera afectiva

con los objetivos organizacionales, ademas en el cumplimiento de las expectativas de los clientes.
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Implementar correctamente este plan permitira transformar los principios de calidad y convertirlos

en resultados visibles y que estos se puedan sostener a largo plazo.

5. desarrollo de un plan de la calidad

5.1 Contexto del plan de la calidad

Bajo la necesidad de establecer un marco estructurado que permita responder a la necesidad de los
altos estandares de calidad, en las distintas etapas de los procesos operativos, se ha desarrollado

este plan de calidad.

El area de Muelle 2 presenta algunos desafios en relacion con la seguridad y eficacia en las
operaciones, entre ellas se pueden encontrar, la carga y descarga de mercancias, por ende, se
requiere implementar mecanismos de gestion de calidad especificos para asegurar la satisfaccion

del cliente y evitar cualquier incumplimiento o situacion no deseada.

Durante el desarrollo de este proyecto se ha tenido en cuenta la identificacion y analisis de algunos

factores externos que pueden tener alguin impacto en las operaciones, como son:

e Las normativas y regulaciones vigentes

e Las expectativas del cliente

e Mas condiciones internas y externas

e Las tendencias y cambios en el mercado logistico y portuario
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Ademas de estos se tienen en cuenta otros factores que pueden influir internamente, como lo son:

e Las politicas de la organizacion

e Los objetivos estratégicos de la organizacion

e La capacidad operativa del area

e Los diferentes recursos disponibles

Dentro del compromiso del area de muelle 2 por avanzar en pro de la anhelada excelencia
operativa, se ha hecho gran énfasis en capacitar adecuadamente al personal, entre estas se pueden
encontrar algunas inducciones en el proceso de contratacion, aumentando asi la eficiencia en cada

labor que se desemperie.

Otro punto clave es que la organizacién busca implementar un enfoque en relacién con la gestion
de riesgos y oportunidades, con este sistema se espera identificar desviaciones potenciales antes
que ocurran, hacer una gestion eficiente de las no conformidades, como se menciond
anteriormente, la organizacion también quiere promover la mejora continua como parte de la

cultura empresarial, y por supuesto fortalecer la calidad en cada servicio de que se ofrece.

5.2 Entradas al plan de la calidad

Con el proposito de establecer un marco claro que sirva como guia para las actividades del
proyecto, se desarrollan estas entradas las cuales son fundamentales, no sélo porque permiten

definir los objetivos y las expectativas, sino que también ayudan a identificar cuales son esos
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requerimientos que se deben tener en cuenta para lograr el nivel de calidad que se desea, en esta

area las entradas provienen de diferentes documentos normas, requisitos y especificaciones.

En primer lugar, se comprenden cuales son las expectativas y las necesidades del cliente, esto es
fundamental para el éxito del plan de calidad, para esto se hace una revision minuciosa ya sea del
contrato o alguna documentacion relacionada, también se escucha al cliente sobre cuéles son sus
términos y condiciones, los plazos importantes para ellos, con esta informacion se facilitara la

adaptacion a la demanda del cliente

Otra es la normativa que sea aplicable, en este caso especifico la ISO 10005: 2018, la cual es
crucial y debe reflejarse en el plan de calidad. Un andlisis de riesgos también de gran relevancia
ya que permitird prevenir cualquier situacion no deseada, al igual que esto se recomienda evaluar
el historial de proyectos similares que pueden ser de gran utilidad y servir como ruta, y por Gltimo
es necesario tener en cuenta los objetivos estratégicos para que asi cada cosa que se haga tenga

una relacion directa con toda la empresa y permita tener el alcance y éxito esperado.

Es necesario que estas entradas sean analizadas para que se puedan establecer como base que sirva
de ruta en la implementacion de las diferentes actividades que tienen relacion con el plan de
calidad, estas entradas permitiran al area contar con la informacion necesaria para afrontar los

diferentes desafios que se puedan presentar.

5.3 Preparacion del plan de la calidad

Dentro de la preparacién para este plan de calidad se tuvieron diferentes fases, cada una

indispensable para el desarrollo de este, y es que este plan incluye procesos, estandares y métodos
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que permitiran una implementacion segura y el cumplimiento de las expectativas de las diferentes

partes interesadas.

En el desarrollo se tuvo en cuenta los requisitos de calidad con el fin de tener presente las diferentes
normativas que deben cumplirse, también se designaron los recursos necesarios para la correcta
ejecucién de los procesos del area, se establecieron roles y responsabilidades, 1o que permitira
tener claridad de quien se encargara de las diferentes actividades, este plan de calidad también
cuenta con unos indicadores con fin de evaluar su desempefio, también se encuentra los
mecanismos de seguimiento y evaluacion, es decir, las auditorias y revisiones periodicas que
deben hacerse para evitar cualquier desviacion o en caso tal corregirlas, la documentacion
necesaria para el plan de calidad y mucha més informacion, la cual es crucial para el éxito de este

proyecto.

5.3.1 Inicio

Se ha establecido una base para el desarrollo e implementacién de un control, ademéas que permita

garantizar que cada requisito se cumpla segun las especificaciones del cliente y de la norma.

Esta fase tiene como proposito, brindar claridad a las diferentes partes interesadas, tanto de los
objetivos como de sus resultados esperados y expectativas del cliente para que este plan de calidad
sea implementado eficazmente, también definir los objetivos alineados a metas estratégicas de la

organizacion.

Otro punto que se incluy6 fue la identificacién y asignacion de recursos que son necesarios para

el correcto funcionamiento y desarrollo del plan de calidad es el area, también se definieron lo
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roles y las responsabilidades ya que si se tiene claridad de la funcién de cada persona podra
disminuir los errores, habra una mejor comunicacion y coordinacion, garantizando que cada parte
de este plan de calidad se ejecutan de manera correcta, también se recomienda hacer revisiones
periddicas de los diferentes procedimientos de calidad para identificar areas de mejora o adaptarse
a cualquier especificacion, y establecer mecanismos de comunicacion y capacitacion lo que

permitira al todo el personal involucrado estar informado.

5.3.2 Definicién del plan de la calidad

Este plan de calidad ha establecido un marco integral que incluye los diferentes requisitos,
objetivos y procesos necesarios que garanticen el buen desarrollo de las actividades en el area de
Muelle 2, este marco de contrato con el cliente C.I. UNIBAN S.A. Se ha desarrollado con base en

altos estandares de calidad y garantiza una conformidad con la 1ISO 10005:2018.

Como se ha mencionado en diferentes partes de este documento, el enfoque del plan de calidad
para muelle 2, es la satisfaccion del cliente, o en otras palabras, ejecutar los procesos con la calidad
necesaria para cumplir con requisito y abordar cualquier inconveniente de manera eficaz, de igual
forma brindar seguridad e integridad para cada actividad cumplimiento al pie de la letra la norma,
logrando asi procesos transparentes, esto fomentara la mejora continua y permitirad desarrollar

diferentes competencias

La definicidn de este plan de calidad permitira que cada elemento sea comunicado de forma clara
a cada parte involucrada y con una relacion directa a este plan, lo que aporta trazabilidad y

efectividad en cada proceso.
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5.3.3 Coherencia y compatibilidad

Este enfoque es fundamental para que cada proceso se haga de manera organizada y haya una
alineacion a los objetivos estratégicos de la compafiia, y haya una integracion de los diferentes

elementos del plan de calidad, evitando cualquier inconsistencia.

Para asegurar la coherencia y compatibilidad el plan de calidad se basa en una comprension de

cada proceso del area, y establece unos principios.

Algunos de estos son:

En primer lugar, este plan de calidad se integra con las politicas de seguridad y calidad de la
organizacion en general, permitiendo que las actividades cumplas con los requisitos del contrato y
se promueva la cultura de prevencion de riesgos operacionales, esto implica politicas especificas

de actividades ilicitas, soborno y corrupcién protegiendo la integridad de las operaciones.

La consistencia y relacion de los objetivos de calidad con los indicadores, es otro principio que
muestra la coherencia del plan de calidad, esto permite tener un monitoreo periddico de los avances
y alcance de las metas, asi se podra tener una sintonia con las expectativas del cliente y detectar

de forma temprana cualquier posible desviacion e implementar acciones correctivas.

La compatibilidad también se evidencia los recursos y capacidades, es decir, se identifica los
recursos disponibles, entre estos humanos o técnicos, y se asegura que las personas cuenten con

las habilidades necesarias y los equipos, aunque sean proporcionados por los clientes, estén en las
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condiciones adecuadas para su uso y funcionamiento, de esta manera se evitara la sobrecarga y se

podra optimizar el uso y funcionalidad.

Este plan de calidad presenta coherencia en relacion con la adaptabilidad y la flexibilidad, es decir,
esta estructura de hizo de tal manera que se pueda hacer ajustes o cambios cuando sea necesario,
ya sea por condiciones operativas o0 alguna especificacion del cliente, esto brinda flexibilidad para
asegurar que pueda mejorar continuamente y evolucionar en respuesta a las necesidades que surjan

tanto en el entorno como en las operaciones.

La coherencia y compatibilidad son parte del éxito de este plan de calidad porque permitira que el

area trabaje de manera organizada y no haya contradicciones.

5.3.4 Presentacion y estructura

Esta presentacion permite que este plan de calidad sea claro y facil de implementar, permite la
interpretacion de los diferentes involucrados y estos cumplan sus responsabilidades
eficientemente, lo que aporta al cumplimiento de los objetivos, Este plan de calidad tiene un
enfoque de claridad en los contenidos y se busca que haya un flujo en la informacion y redaccion

del documento, evitando cualquier ambiguedad

Para asegurar esto se ha desarrollado una estructura con base en la norma ISO 10005: 2018, La

cual brinda un formato consistente.

6 contenido del plan de la calidad
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6.1 Generalidades

Buscando la mejora en relacion con la calidad se ha estructurado este documento como guia para
la implementacion de procesos con los mas altos estandares de calidad, ademas, se pretende
aumentar la excelencia en el servicio que se presta y como ha mencionado en diferentes partes,
cumplir con las expectativas del cliente, para esto se han establecido procesos y asignado

responsabilidades, algunos puntos claves de este plan de calidad son.

Se han definido objetivos alineados a vision, un alcance detallado con lo que se pretende hacer:
clarificacion de funciones, la gestion de documentos, es decir, como se maneja esta informacion,
especificaciones de los requisitos del cliente y los aspectos técnicos del servicio que presta el area
de Muelle 2, también se identificd los materiales necesarios para la ejecucion de las operaciones,
también se han definido algunos métodos para controlar la calidad y verificar el buen
funcionamiento, ademas de establecerse revisiones internas, es decir, auditorias por el area de
control interno, en la herramienta complementaria al plan de calidad se establece unos indicadores

que permiten evaluar como va cada proceso y que se debe mejorar.

6.2 Alcance del plan de la calidad

Ejecucion de las actividades de cargue y descargue en el area de Muelle 2 de C.I. UNIBAN S.A.
ubicado en el corregimiento de Zungo Embarcadero, perteneciente al Municipio de Carepa

Antioquia.

6.3 Entradas del plan de la calidad
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e Contrato suscrito con C.I. UNIBAN S.A.

e Contrato suscrito con C.I. CONSERVA S.A.S.

e Acuerdos comerciales con la compafiia Fyffes

e Acuerdo comercial con la empresa Simbacol S.A.S.
° Sistema de Gestion de la Calidad.

e NTC - ISO 10005 version 2018,

e NTC-ISO 9001 version 2015.

6.4 Objetivos de la calidad

e Lograr la satisfaccion de nuestros clientes.

e Mejorar continuamente la eficiencia en los procesos establecidos en la empresa.

e Contar con personas competentes capacitadas y entrenadas permanentemente.

e Mantener la Integridad de los procesos, la prevencion de actividades ilicitas, de corrupcion
y soborno, la gestién de los riesgos

e Sostener los resultados financieros coherentes con el mercado y las proyecciones de la

empresa.

6.5 Responsabilidades del plan de la calidad

Se definen los siguientes cargos, quienes tienen responsabilidades directas en el desarrollo de las

operaciones logisticas y portuarias.
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Gerencia:

Tendra la responsabilidad de asegurar y brindar todas las condiciones necesarias y suficientes para

cumplir con la ejecucion y desarrollo de todas las actividades que enmarcan el Contrato.

Jefe Administrativa y de Recursos Humanos:

Tendré la responsabilidad de hacer la seleccion del mejor recurso humano que se necesita en el
cumplimiento de las actividades, realizando entrevistas al personal, verificacion de antecedentes,

pruebas de confiabilidad y coordinacién de induccidn general de conocimiento de la empresa.

Coordinador (a) del Sistema de Seguridad y Salud en el trabajo:

Tendra la responsabilidad de administrar el SGSST de la empresa en el cumplimiento de los
estandares aplicables a la empresa y todas sus actividades, con atencion especial a las areas de

operaciones.

Control interno:

Tendra la responsabilidad de liderar el Sistema de Gestidn de la Calidad - SGC.; el programa de
Auditorias Internas a todos los procesos de la empresa en especial al proceso de Operaciones

logisticas y portuarias.

Jefe de Operaciones logisticas y portuarias:
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Tendra la responsabilidad de liderar el desarrollo y cumplimiento de las actividades logisticas y
portuarias de la empresa en la zona de Uraba, hacer toda la planeacion de actividades teniendo en

cuenta todo el recurso humano y material necesario para la realizacion de las actividades.

Coordinadores de operaciones:

Organizan, planean y supervisan el desarrollo y ejecucion de las actividades logisticas y portuarias,

teniendo en cuenta el personal requerido para la realizacion de las actividades

6.6 Control de la informacién documentada

Se tienen establecidos los siguientes documentos en cumplimiento del plan de calidad para las

operaciones en M2 C.I. UNIBAN S.A.

Tabla 1: Informacién documentada de M2

]

CARGOBAN L ~ LISTADO MAESTRO DE DOCUMENTOS (PI

OPERADDRLOGENCO Y PoRUARG DY

ITEM: + PROCEDOMIENTO hd CODIGO - VERSION ~ ESTADO |~ REVISADO + APROBADO| ~ UNIBAN M2|-T
4 COORDINADOR OPERACIONES ZUNGO UNIBAN QLp-ICZU o APROBADO 21 sl
5 AUXILIAR DE CALIDAD BANAND OLP-PACB 1 APROBADO Sl
8 ANOTADOR —DIGITADOR BANANG OLP-PADB 1 APROBADO Sl
£l AYUDANTE DE EMBARCADERO OLP-PAE 1 APROBADO Sl
11 APOYQ INSPECCION ANTINARCOTICO OLP-PAIA 1 APROBADO Sl
12 APOYO INSPECCIGN ANTINARCOTICO TAPERO OLP-PAIAT 2 APROBADOD sl
13 AUXILIAR DE INFORMACION EMBARCADEROS OLP-PAIE 1 APROBADOD sl
17 CARGUE DE BONGOS OLP-PCB 2 APROBADOD sl
21 CUARTOS FRIOS URABA OLP-PCFU o APROBADOD sl
22 CHEQUEO DE CONTENEDORES OLP-PCHC 1 APROBADOD Sl
23 CARGUE DE MERCADO MACIONAL OLP-PCMN 2 APROBADOD Sl
pis EVALUADOR DE CALIDAD BANANO OLP-PEC 1 APROBADO Sl
8 FUMIGADOR CONTEMEDORES OLP-PFC o APROBADO Sl
29 FRUTA NO ACEPTADA EM EMBARCADERO OLP-PFNA 1 APROBADO Sl
30 JEFE DE LOGISTICA ¥ OPERACIONES OLP-FILO 1 APROBADO Sl
31 LLENADO DE CONTENEDORES OLP-PLLC 1 APROBADO sl
34 OPERADOR DE MONTACARGA OLP-POM 1 APROBADO sl
35 OPERADOR DE POLIPASTO OLP-POP 1 APROBADO sl
36 OPERADOR PALLEIACK OLP-POPJ 1 APROBADO sl
37 PALLETIZACION CAIAS OLP-PPC 1 APROBADO Sl
42 SOPLADO DE CONTENEDORES OLP-PSC 1 APROBADO Sl
43 TERMOGRAFOS EN CONTENEDORES OLP-PTC 1 APROBADO Sl

Elaborado por: Control Interno Uniban
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6.7 Recursos

Los recursos humanos, materiales, equipos e insumos necesarios y suficientes para realizar y
ejecutar las actividades contenidas en el contrato dispuesto a desarrollar por la empresa Cargoban
operador logistico y portuario s.a.s. seran de calidad, analizando y seleccionando los mejores

colaboradores y proveedores en la ejecucion del contrato suscrito.

Recursos Humanos

1. Sellado Inferiores (2 Chequeadores, 4 Paliyeros, 2 Taperos, 4 Zunchadores, 5 Auxiliares,
1 Termografo, 1 Sopleteador)

2. Sellado intermedio (2 chequeadores, 4 paliyeros)

3. Sellado Cava (2 chequeadores, 4 paliyeros, 2 taperos, 4 zunchadores, 5 auxiliares, 1
termografo, 1 sopleteador)

4. Recepcion fruta, rojo mesa calidad, verde recoge (3 chequeadores, 8 paliyeros)

5. Cargue a Bongo (1 Lector, 1 Winchero, 2 Paliyeros, 3 Auxiliares)

6. Mercado nacional (2 auxiliares)

7. Rearmado Mochos (1 trazabilidad, 2 zunchadores, 2 paletizadores)

8. Ayudante de bodega, embarcadero y aseo (1 ayudante de bodega, 1 ayudante de
embarcadero, 1 auxiliar de aseo)

9. Mesa Uniban (2 evaluadores, 4 auxiliares)

10. Cuarto frio (9 auxiliares)

Recursos Materiales
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Para este contrato CARGOBAN OPERADOR LOGISTICO Y PORTUARIO S.A.S., no requiere
inversion en recursos materiales como herramientas y maquinaria, dado que todo el proceso de

operaciones se realiza con la propiedad del cliente.

Recursos Financieros
Los recursos financieros se le da cumplimiento a través del presupuesto contenido en el proceso
de GESTION FINANCIERA, en su area de costos, donde esta contemplado el tema tarifario de
operaciones, colaboradores y todo lo referente a costos directos e indirectos. lo cual se lleva
un estricto control seguimiento segin reuniones de junta directiva, gerencia, analista de costos,

jefe administrativo y los indicadores de gestion que se evalian en comité de gerencia.
Requisitos especificos

1. Solicitud del servicio por parte del cliente

2. Confirmacion del programa por parte del cliente.

3. Transporte hacia las instalaciones del cliente

4. Ingreso de operadores a las instalaciones

5. Alistamiento de los operadores

6. Alistamiento de maquinaria

7. Inicio de operaciones:

- Ayudante de embarcaderos



75

- Recepcion de Fruta

- Operacién de sellado de contenedores

- Cargue de bongo

- Evaluacion e inspeccion de fruta

- Rearmado y trazabilidad banano

- Operacién sellado en cuarto frios

-Auxiliares de informacion

En este proceso, la empresa CARGOBAN OPERADOR LOGISTICO Y PORTUARIO SAS,
determina los materiales necesarios para la ejecucién y desarrollo del contrato. Para ello la empresa

tiene en cuenta:

- Materiales dispuestos para el desarrollo de las actividades del contrato.

- Registro de Proveedores, quienes deberan cumplir con las exigencias de la empresa.

- Seleccidn de Proveedores, quienes estaran encargados de suministrar todo lo que sea

requerido para el cumplimiento del contrato

- Formalizacion de la compra.
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Lo anterior estard previamente monitoreado, evaluado, por control interno, quien a su vez velara

porque los materiales comprados estén en estados 6ptimos para su

utilizacion.

6.8 Comunicacion con los clientes y otras partes interesadas

Obligaciones del cliente:

1. Ejercer una actividad de vigilancia y control sobre el presente contrato, de manera directa o

indirecta.

2. Pagar el valor de las actividades, de acuerdo con los términos establecidos en el contrato.

Derechos del cliente:

1. Revisar, rechazar, corregir o modificar las Actas de operaciones y solicitar las correcciones o

modificaciones que las actividades lo requieran.

2. Hacer uso de las clausulas excepcionales del Contrato.

Los mecanismos utilizados para comunicar el desarrollo de las actividades suscritas en el contrato,
su evolucidn, sus retrasos o cualquier tipo de eventualidad que afecte el pleno desarrollo de las

actividades seran los siguientes:

Medios escritos y electrénicos: Correos electronicos, Wsp, Actas de reuniones, registros, paginas

web
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Medios verbales: Capacitaciones, teléfono celular movil, instrucciones diarias por parte del jefe

de embarque del cliente, voz a voz.

6.9 Disefio y desarrollo

CARGOBAN OPERADOR LOGISTICO Y PORTUARIO SAS., en respaldo de todas las
operaciones, a través del proceso de TECNOLOGIA E INNOVACION, crea aplicativos para la

mejora de los procesos en las areas de operaciones, como:

Cargo web: Registrar todos los procesos de operaciones realizadas en embarcadero, en la zona de

Uraba y Santa Marta.

Cargo quality web: Es responsable de recibir todas las evaluaciones realizadas por los
evaluadores conforme a la calidad de la fruta en el embarcadero y creacion de reportes obtenidos

de las inspecciones.

Cargo quality: es permitir la evaluacién de calidad de cualquier tipo de fruta y esta definida para

desarrollarse en dispositivos mdviles.

Cargo quality desktop: Es permitir la evaluacion de calidad de cualquier tipo de fruta y esta

definida para desarrollarse en dispositivos de escritorio.

Quiality field: realiza la verificacion y conteo foliar directamente en finca, estad definida para
desarrollarse en dispositivos mdviles. Los anteriores aplicativos estan debidamente patentados, y
controlados para la utilizacion y mejora de los procesos de operaciones portuarias, cumpliendo con

los objetivos de calidad de la empresa y la expectativa de los clientes.
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Check box: Optimizacion en el proceso de la operacion caja a caja, la cual esta

creada especificamente para dispositivos mdviles. Este aplicativo estd en ensayo, en las

operaciones que se tiene con la empresa C.I. CONSERVA SAS

6.10 Produccion y provision de servicios.

Se tiene establecido un procedimiento para la produccién y prestacion del servicio, que

contiene el siguiente esquema de operaciones:

Solicitud del servicio por parte de Uniban y conserva

La noche anterior al dia de la operacién, Uniban por parte de los jefes de canales enviara a los
Coordinadores de Cargoban las operaciones a realizar, cantidades y horarios estimados, toda esta
informacidn sera confirmada el mismo dia de la operacion. El cliente Conserva solicitara personal
solo para la trazabilidad de banano, inspecciones de calidad Banano y platano comunicandose
con el Coordinador para establecer hora de la operacion y cantidad de gente como el lugar. Con
esta informacion el Coordinador realizara la programacion distribuyendo el personal capacitado
para cada labor que solicité Uniban y Conserba. Si por la cantidad de labores a realizar no es
suficiente el personal gque tiene a cargo en esa area, solicitard apoyo con los Coordinadores de
otras areas y con el jefe de operaciones para lograr el  cumplimiento al cliente Uniban. La
programacion se realizara en el formato de programacién de personal y se enviara una foto de

esta programacion al grupo de WhatsApp dispuesto para operaciones de Uniban zungo
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Confirmacion del programa por parte de Uniban

El dia de la operacion en las horas de la mafiana, Uniban por medio del jefe de plataforma
confirmara al Coordinador las cantidades y horarios de las operaciones a realizar. EI Coordinador
distribuira el personal y si es necesario cambiar horarios para el inicio de algunas operaciones,
todo esto acorde a las nuevas cantidades dadas por el cliente, estos cambios los notificara a todo

el personal mediante el grupo de WhatsApp

Transporte hacia las instalaciones de Uniban Zungo

Para el personal de Apartadd, se pondra de acuerdo con el Coordinador de zungo Banacol en el

horario de la salida de la buseta para que ambos grupos se transporten en la misma buseta

Si no es posible un acuerdo de horarios, se utilizard maximo dos taxis si no superan las 8 personas

a transportar, si superan de 8 se llamara una buseta aparte

Llegada del personal a las instalaciones de Uniban Zungo

Para la entrada a las instalaciones es indispensable que todo el personal esté portando los elementos
de proteccion personal, tenga su carné de la empresa y cédula de identificacion. Aclarar a todo el
personal que esta prohibido el ingreso de celulares a las instalaciones. Solo se aceptan los que con

anterioridad se les ha dado el permiso

Ingreso de operadores a instalaciones Uniban
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Los operadores ya dentro de las instalaciones de Uniban, se dirigiran hacia el lugar de trabajo
asignado a Cargoban OLP. Habra unos casilleros asignados para cada operador donde podran

guardar sus pertenecias

Cada operador sera responsable del cuidado de casillero, también sera responsable de los

elementos que se almacenen dentro de ellos

Alistamiento de los operadores para su labor

El Coordinador antes del inicio de cada operacién, guiara a los operadores para dotarse con los
equipos y materiales para el desarrollo de su operacion como: herramientas para los taperos de
contenedores (taladro, puntas, cruceta, espatula y planilla de novedades de contenedores). Los
equipos e insumos como zuncho, Zunchadoras, grapadoras grapas metalicas, thiner, pafios
industriales, etiquetas de trazabilidad, cortinas para los contenedores, termografos, combustibles
para funcionamiento de equipos, los operadores se dirigiran hacia la bodega de insumos donde el
ayudante de embarcadero los proveera. En esta bodega también se encontraran resguardados los
equipos de sopleteo y fumigacién de contenedores. EI Coordinador instruird a todo el equipo de
trabajo sobre la operacion a realizar en el dia, entregara informacion a los chequeadores sobre

cantidades y especificaciones de embarque para ese dia

Alistamiento maquinaria

El Coordinador, antes que inicien las operaciones con las distintas maquinas como pallet Jack,
Polypasto, debera realizar la lista de chequeo de cada uno de estos equipos. Si evidencia alguna

anomalia con alguna maquina dejara la evidencia en la lista de chequeo e informara al cliente
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para que den solucidn al inconveniente. Al finalizar la operacion se verificara el estado en el cual

los operadores entregan los equipos, reportando cualquier novedad o dafio en alguno de ellos

Inicio de operaciones

El Coordinador de operaciones debera estar presente en el inicio de las diferentes operaciones,
pasando lista de cada persona, confirmando que estos si se encuentran en su lugar de trabajo y con
todos los insumos necesarios para la labor. EI Coordinador es el encargado de programar,
planificar, verificar y ejecutar el desarrollo de todas las operaciones y servicios solicitados por las

instalaciones de Uniban zungo, los cuales serian los siguientes:

e Ayudante de embarcadero

e Chequeadores de recepcion de vehiculos

e Operadores de pallet Jack de descargue de vehiculos
e Auxiliares para chequeadores (carperos)

e Chequeadores de sellado de contenedores

e Operadores de pallet Jack sellado contenedores

e Auxiliares de apoyo antinarcotico sellados contenedores.
e Auxiliar de apoyo antinarcético tapero

e Soplador de contenedores

e Fumigador de contenedores

e Cortinero para contenedores

e Auxiliar para poner termografos a los contenedores

Lector de bongo-Operadores de pallet Jack para bongo
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e Operador Polypasto

e Auxiliares apoyo antinarcético bongo

e Evaluadores de calidad para Fyffes, conserva, Simbacol, Uniban.

e Auxiliares de calidad para Fyffes, conserva, Uniban, Simbacol y otros clientes que por
temporadas operen por las instalaciones Uniban.

e Anotadores para evaluacién de calidad de Simbacol, Uniban, conserva.

e Digitador para Fyffes-Trazabilidad banano y platano DelMonte

e Trazabilidad rearmado de banano Uniban- Rearmado de fruta.

e Cargue mercado nacional

e Bodeguero

e Aseo a barcadilla

e Operaciones en cuarto Frio

e Auxiliar de informacion

e Otras operaciones que solicite el cliente

Ayudante de embarcadero

Solo se dispondra de 1 operador de ayudante embarcadero, esta persona servira de apoyo para
todas las labores que se realizan en la barcadilla de Uniban donde Cargoban preste su servicio,
proveera de los insumos y equipos que requieran los operadores para realizar las diferentes labores
en plataforma. Esta persona se reportara por el tiempo laborado por lo que es necesario tener la

hora de inicio y la hora de terminacion de la labor

Recepcidn de fruta
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Para esta operacion se requieren normalmente de: Chequeadores de recepcion-3 o 4 chequeadores,
dependiendo de la cantidad de fruta programada; el Coordinador realizara una distribucion al azar
para dividir los chequeadores en cada una de las poleas en la plataforma. Este personal sera el
encargado de verificar que toda la fruta que mandd la finca a las instalaciones portuarias sea lo
real a lo relacionado en los documentos contra lo fisico tales como: las cantidades, insumos,
especificaciones de la fruta dadas por el cliente, cddigos de los productos. También estara
encargado de enviar los pallets que los evaluadores de calidad de cada cliente de la fruta pidan
para su evaluacion, verificara si pasa la evaluacién o no para liquidar la poma con sus respectivos
rechazos y novedades si se llegara a presentar alguna durante el descargue de algun vehiculo.
Operadores de palletjack-El coordinador asignard operadores de palletjack, dependiendo la
cantidad de fruta, ellos realizaran el descargue de todos los vehiculos provenientes de las fincas y
que se ubicaran en las rampas donde estan los chequeadores de recepcion, se ubicaran 2 0 3
operadores de palletjack por cada chequeador de recepcion.Al momento de descargar los pallets,
el operador de palletjack ubicara los pallets en la mesa de evaluacion de calidad, aquellos que los
evaluadores de calidad pidan para su inspeccion. Los que no se evallan, se ubicara en plataforma
conformando hileras de acuerdo con el codigo de producto de tenga el pallet. Auxiliares para
chequeadores (carperos) cuando el cliente lo solicite. Se ubicara un auxiliar por cada chequeador
de recepcidn. El auxiliar ayudara al cuadre del vehiculo en la rampa de forma alineada, levantara

la rampa, subira la carpa y entregara la poma del vehiculo al chequeador.

Para el reporte a logistica Cargoban, los chequeadores y los operadores de palletjack se reportaron
por las cajas descargadas de los camiones. Mientras que los auxiliares de los chequeadores se

reportaron por el tiempo laborado.
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Operacion sellada de contenedores

Para esta labor normalmente se programan 3 frentes de sellado en M2; Inferiores, intermedias y
cava o de acuerdo con instrucciones del cliente. Para el desarrollo de esta operacion se requiere
por cada frente de los siguientes operadores: Chequeadores sellados de contenedores Para los
frentes de inferiores y cava se dispondran de 2 chequeadores por cada frente en intermedias solo
1 chequeador; ellos estaran a cargo de la operacion del sellado. Pedirdn contenedores, organizaran
la fruta para ser sellada y capturara con el Handheld todos los pallets que sean ingresados al
contenedor. El reporte para logistica Cargoban de estas personas se realizard por las cajas que
ingresen a los contenedores. Auxiliares de apoyo antinarcético sellados contenedores. 5
operadores auxiliares de apoyo antinarcotico por cada frente, que colaboraran en bajar, abrir,
subir las cajas de los pallets que las autoridades policiales o seguridad privada soliciten para la
revision 2 operadores auxiliares de apoyo antinarcotico por cada frente para zunchar los pallets
que las autoridades policiales o seguridad privada revisen. 2 Auxiliar de apoyo antinarcotico
tapero,1 sera el encargado de abrir y cerrar tapas y rejillas en la parte afuera del contenedor, el
otro estara encargado de abrir, levantar y cerrar tapas del interior del contenedor con finalidad que
se realice su inspeccion antinarcética. Ambos operadores deberan limpiar con thiner 'y pafios las
partes donde se pegaran nuevas cintas de seguridad. 2 auxiliares para cargar contenedores a granel;
estos operadores se programaran muy esporadicamente cuando se cargue contenedores a granel.
El reporte para logistica Cargoban de estas personas se realizara por las cajas que ingresen a los
contenedores. Operadores de palletjack y montacargas. 3 operadores de palletjack por cada frente
de sellado; traeran los pallets que estan en plataforma hacia el frente donde seran sellados, se

ubicara en mesa de inspeccion de antinarcotico de acuerdo con como lo ordene la autoridad, luego
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de ser revisados los pallets se cargaran al contenedor designado. 1 operador de montacargas,
operara en el cargue de estibas americanas a los contenedores. Cuando no sea necesario la
utilizacion de montacargas, apoyara a los operadores de palletjack en los otros movimientos. 1
operador de palletjack que estard a cargo de abrir, bloquear y cerrar los contenedores. El reporte
para logistica Cargoban de estas personas se  realizard por las cajas que ingresen a los
contenedores. Alistamiento de contenedores 1 Soplador de todos los contenedores a sellar. 1
fumigador de contenedores que especifique el cliente. 1 cortinero para contenedores que
especifique el cliente. 1 auxiliar para poner termdgrafos a los contenedores para aquellos que

especifique el cliente.

Cargue a bongo

Normalmente se programan 2 frentes para el desarrollo de esta labor, si las cantidades no superan
para llenar 3 bongos, se podra programar solo 1 frente de bongo. Para cada frente se necesitara
de: 1 lector de bongo que sera el encargado de ir capturando con el Handheld los pallets que se
van ingresando al bongo. Debera llevar la contabilidad del total de pallets que ingresa al bongo
para cuando finalice el cargue y cuente lo fisico del bongo estas cantidades concuerden con las
que aparezcan en sistema.Ayudara a ubicar el cuadrante en plataforma para el ingreso correcto
de los pallets.1 operador Polypasto el cual operara el Polypasto para ingresar los pallets albongo.2
auxiliares de apoyo antinarcotico, que colaboraran en bajar las cajas de los pallets que las
autoridades policiales o seguridad privada soliciten para la revisién. También entre las dos
personas dejaran zunchado el pallet con las mismas especificaciones con la cual llegé a la mesa.-

2 operadores pallet jack ubicados dentro del bongo con su respectivo equipo de pallet Jack, para
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ir ubicando los pallets que bajan desde la plataforma al bongo, estos pallets seran organizados
dentro del bongo de acuerdo a las especificaciones de embarque que da el cliente.El reporte para

logistica Cargoban de toda esta operacion se realizara por las cajas que ingresen a los bongos

Mesa evaluacion de fyffes

Segun lo disponga el cliente Fyffes, se programaran 1 o 2 mesas de evaluacion. Los operadores
de esta labor estan compuestos por las personas fijas que el cliente designé para estar al frente
del desarrollo de la operacién. Estas personas tendran que realizar trabajo de campo, realizando
visitas a las fincas que sacan la fruta de Fyffes. Estas visitas se realizan en las horas de la mafiana
cada que el cliente lo solicite. En caso de programar 2 mesas de inspeccion, se distribuiran de a

2 estas personas en cada mesa y se programaron 2 auxiliares mas para cada mesa.

Para cada mesa de inspeccidn se requieren de: 1 evaluador de calidad; sera el lider de la labor.
Determinara de acuerdo a las especificaciones de cada producto la calidad de la fruta. 1 digitador;
por medio de una Tablet donde tiene ya instalado la plantilla para anotar los defectos y demas
estandares relacionados con la calidad de la fruta, digitara lo dictado por el evaluador de calidad.
2 auxiliares de calidad: apoyaran en bajar, abrir, reemparcar y subir las cajas al pallet, y zunchar
el pallet. En caso de salir rechazado el pallet debera marcarlo como fruta no aceptada con sus
respectivos sellos de rechazadoy marcas con zunchos. El reporte para logistica Cargoban de estas
personas se realizara por un cargo fijo dependiendo de la labor que realizd cada persona en esta

mesa de calidad.

Mesa evaluacion Uniban
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Segun lo requiera Uniban se programaran 1, 2 0 3 mesas de inspeccion de calidad para la fruta
propia de Uniban. Esta labor estara a cargo del inspector de calidad de Uniban Rigoberto Gémez,
quien seré el encargado de solicitar las mesas necesarias para la operacion y realizara los reportes
de terminacién. Para cada mesa de inspeccion se requieren de: 1 evaluador de calidad: sera el
lider de la labor. Determinara de acuerdo con las especificaciones de cada producto la calidad de
la fruta. El evaluador de calidad en la mesa de Uniban sera el mismo quien realice la digitacién
de los defectos de la fruta mediante el Handheld. 2 auxiliares de calidad: apoyaran en bajar, abrir,
reemparcar y subir las cajas al pallet, y zunchar el pallet. En caso de salir rechazado el pallet
deberd marcarlo como fruta no aceptada con sus respectivos sellos de rechazado y marcas con
zunchos. El reporte para logistica Cargoban de estas personas se realizara por un cargo fijo

dependiendo de la labor que realizd cada persona en esta mesa de calidad

Mesa evaluacion simbacol

Para esta labor se requiere de una sola mesa de inspeccion con los siguientes operadores:1
evaluador de calidad; Este operador se programara solo cuando el representante de Simbacol lo
requiera, no siempre se solicita ya que normalmente ellos mismos evallan la calidad de la fruta. 1
anotador; registrara en talonarios los defectos y demas estandares relacionados con la calidad de
la fruta que sera dictado por el evaluador de calidad. 2 auxiliares de calidad: apoyaran en bajar,
abrir, reemparcar y subir las cajas al pallet, zunchar el pallet. En caso de salir rechazado el pallet
deberd marcarlo como fruta no aceptada con sus respectivos sellos de rechazadoy marcas con
zunchos. El reporte para logistica Cargoban de estas personas se realizara por un cargo fijo

dependiendo de la labor que realizd cada persona en esta mesa de calidad
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Rearmado y trazabilidad banano Uniban

Esta operacion tiene como finalidad rearmar todos los pallets incompletos que llegan a la
barcadilla, completarlos y dejarlos listos para su exportacion. Para esta operacion se requieren
de:1 trazabilidad, sera el encargado de contar e ingresar los codigos de las fincas que se rearmen
en un pallet al sistema, mediante el Handheld y las etiquetas de trazabilidad.2 o 3 Rearmadores
completaran todos los pallets que lleguen incompletos. 2 Zunchadores, zuncharan los pallets
después de ser completados.El reporte para logistica Cargoban para los rearmadores y
Zunchadores se realizara por las cantidades de cajas que rearmen en la operacion, el operador de

trazabilidad se le reportara como chequeador de recepcion

Operaciones de conserva

Para las diferentes operaciones que el cliente Conserba necesite realizar, contara siempre con
un grupo especifico de operadores de Cargoban que fueron asignado y capacitados para la
realizacion de todas las operaciones requeridas por parte del cliente.Las personas asignadas , sera
el encargado de realizar todas las evaluaciones de calidad de la fruta conserba, tanto en banano
como en platano y exético.El reporte para logistica Cargoban de estas personas se realizara por
un cargo fijo, ellos tendran un sueldo mensual fijo para realizar todas las operaciones que requiera

el cliente conserva.

Trazabilidad platano y banano conserba

El cliente Conserba por medio de su representante solicitara los dias que el crea conveniente a un

operario para la realizacion de la trazabilidad en platano y DelMonte dentro del sellado, esta
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programacion dependera si todos los Operadores del grupo de Conserba estan ocupados en otras
labores. Este operador sera el encargado de realizar la trazabilidad a los pallets que se van
guardando en los contenedores para su exportacion. Despegara una tirilla de cada pallet ingresado
al contenedor y la pegara en el manifiesto, llenado los datos que pide el formato. El reporte para
logistica Cargoban de estas personas se realizara por un cargo fijo siempre y cuando lo realice un

personal distinto al grupo de operadores de Conserba.

Operaciones sellado en cuarto frio

Para el desarrollo de esta operacion se dispondra de: 1 chequeador, sera el encargado de dirigir
la operacion, pidiendo los contenedores a sellar, llenado las planillas de sellado, pasquinando el
contenedor. 1 operador de pallet Jack, sera el encargado de sacar la fruta del vehiculo, disponer
en la mesa de inspeccién a la autoridad antinarcética y llenar el contenedor a exportar. 4
operadores auxiliares de apoyo antinarcotico, que colaboraran en bajar, abrir, subir las cajas de los
pallets que las autoridades policiales o seguridad privada soliciten para la revision. 2 operadores
auxiliares de apoyo antinarcotico para zunchar los pallets que las autoridades policiales o
seguridad privada revisen.1 Auxiliar de apoyo antinarcético tapero, sera el encargado de abrir,
cerrar tapas y rejillas en la parte afuera y dentro del contenedor, para su inspeccion antinarcotica.
Debera limpiar con thiner y pafios las partes donde se pegaran nuevas cintas de seguridad. El
reporte para logistica Cargoban de estas personas se realizara por el tiempo laborado, se debera

tener en cuenta la hora de inicio y la hora de terminacién de la operacion

Auxiliar de informacion
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Para esta labor se necesitan normalmente solo de 1 operador, ya por solicitud de los jefes de
plataforma se dispondra de mas auxiliares de informacion. En esta labor el auxiliar servira de
apoyo en todas las actividades de oficina que necesiten los jefes y auxiliares de Uniban, por lo cual

quien disponga es esta labor debera tener conocimientos intermedios en herramientas de office.

El reporte para logistica Cargoban de estas personas se realizara por el tiempo laborado, se debera

tener en cuenta la hora de inicio y la hora de terminacion de la operacion

Bodeguero

Para esta labor se requiere de 1 operador; serd el encargado de tener todo el inventario de los
insumos necesarios para el desarrollo de las operaciones en el embarcadero. Igualmente, de las

estibas que llegan.

El reporte para logistica Cargoban de estas personas se realizara por el tiempo laborado, se debera

tener en cuenta la hora de inicio y la hora de terminacion de la operacion.

Cargue mercado nacional

Se programaron 2 operadores para el cargue de la fruta no aceptada en embarcadero (rechazos),
fruta de mercado nacional y fruta de rechazo logistico, todas estas cajas seran cargadas a los
vehiculos destinados para ello. Las cantidades y los horarios de los cargues seran dados por

Uniban, entregaran un listado con los codigos y la cantidad de fruta que se cargaré en el dia.

El reporte para logistica Cargoban de estas personas se realizara por la cantidad de cajas cargadas

a los vehiculos
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Planilla operacion muelle 2

Semanalmente se tendra que realizar el llenado de una planilla donde se estaran anotando las
cantidades de cajas que se realizan tanto en los sellados de cada frente como la fruta cargada a
bongo. La plantilla esta dividida por todos los dias de la semana (lunes a domingo), y por cada dia
se discrimina cada turno de trabajo que seria de 7:00 a 19:00 y de 19:00 a 7:00, el coordinador
debe ingresar la cantidad de cajas que se realicen en cada frente trabajado (Cava, intermedias,
inferiores y bongo) durante los turnos de trabajo que se discriminan en el formato. Se realizara
un solo formato para toda la semana por lo cual cada coordinador de turno anotaré las cantidades
que se realicen en el turno que trabajé y dejara el formato a disponibilidad del coordinador que

lo releve para seguir anotando las cantidades que se realicen en cada turno.

Aseo a plataforma

Se programara a 1 operador todas las mafianas antes del comienzo de las operaciones para realizar
el aseo a la plataforma y sus alrededores. El reporte para logistica Cargoban de estas personas se
realizara por el tiempo laborado, se debera tener en cuenta la hora de inicio y la hora de terminacion

de la operacién

Otras operaciones que solicite el cliente

En ocasiones se pediran servicios adicionales, para esto el Coordinador se comunicara con el jefe
de operaciones para que apruebe la programacion de personal para estos nuevos servicios

solicitados.
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Terminacién de operaciones

Finalizada cada operacion, el Coordinador recibira por parte de los chequeadores de contenedores
las planillas de sellado ya sumadas sus respectivas cantidades. Recibe de parte de los taperos las

planillas de las novedades de contenedores.

Recibe el equipo de Handheld.

6.11 Identificacion y trazabilidad

Con el fin de llevar una efectiva trazabilidad del contrato, documentacion, materiales,

equipo y maquinaria utilizada para el desarrollo de las actividades del contrato, se

tendra en cuenta:

- Programacion diaria del personal en operaciones.

- Registro diario de actividades en la plataforma de CARGOWEB.

- Registro de Productos no conformes

- Actas de reuniones preoperativas y de coordinacion.

- Facturacion del servicio.

- Indicadores del proceso logistico.

6.12 Propiedad perteneciente a clientes o proveedores externos
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En el cumplimiento del contrato se requieren los siguientes equipos y herramientas

para la realizacién de las actividades enmarcadas en el contrato

Herramientas y Equipos Cantidad
Polypastos 4
Montacarga 3
palletlack eléctricas 20
Palletlack manuales 4
Sopleteadoras 2
Sunchadoras 18
Grapadoras 18
Taladros 5
Radios de comunicacion
Pocker

Elabora por el area de control interno de Cargoban OLP

6.13 Preservacion de las salidas

Los insumos y materiales utilizados para la realizacion del contrato se preservan en Optimas
condiciones de almacenamiento, garantizando su cuidado, su vida til, y su preservacion para
garantizar 6ptimos resultados al momento de utilizarlo. EI mantenimiento de los equipos y
herramientas esta a cargo del cliente. En el caso de dafios de un equipo y/o herramienta se hace

un Producto No Conforme y se determina el costo y pago de este.

6.14 Control las de salidas no conformes

Control del producto no conforme

Se cuenta con las siguientes instrucciones de producto no conforme, estos lo pueden



identificar jefe de operaciones y coordinadores de operaciones, se describe a continuacion:

1. Informar al Coordinador de operaciones o jefe inmediato acerca del Producto No

Conforme detectado.

2. Verificar la existencia de Producto No Conforme detectado como resultado de las

Inspecciones, verificaciones, seguimiento, o reportes, comprobando su existencia, en

caso afirmativo proceder a diligenciar el formato correspondiente para tal fin.

3. Resultado de la verificacion de la accidon implementada: Verificar la eficacia de las

acciones de solucion implementadas, registrando observaciones acerca de los logros

obtenidos y la firma de quien verifica.

4. Determinar si el Producto No Conforme solucionado requiere la implementacion de

acciones correctivas.

5. Divulgar la naturaleza del Producto No Conforme detectado y solucionado, al

personal involucrado con éste.

Los productos no conformes que se pueden presentar durante el desarrollo del

contrato son los siguientes:

- Quejas y/o Reclamos del Clientes

94
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- Darios, faltantes, sobrantes en la fruta y/o mercancia.

- Dafios y/o pérdidas de equipos y herramientas.

- Darios a contenedores.

- Comportamientos inadecuados del personal.

6.15 Seguimiento y medicion

Para un control y seguimiento eficiente del contrato establecido con C.I. UNIBAN S.A., laempresa
CARGOBAN OPERADOR LOGISTICO Y PORTUARIO S.A.S., realizara un seguimiento
permanente y/o periodico; proceso que facilitara observar el desarrollo eficaz de las actividades
que lo enmarcan y cumplir con las exigencias del cliente. Para cumplir con lo anteriormente

mencionado, se realizard una medicién y revisién de la siguiente manera:

- Seguimiento y medicion de la satisfaccion al cliente.

- Seguimiento y medicion de los indicadores de Gestion.

- Seguimiento y medicion de auditorias internas.

- Seguimiento y medicion de revisiones del Sistema de Gestion de Calidad.

- Seguimiento y medicion del presupuesto.

- Seguimiento y medicion de materiales.

- Seguimiento y medicion del desarrollo de las actividades.
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- Seguimiento y medicion de recurso humano

6.16 Auditorias

Las auditorias internas se aplicaran al contrato de acuerdo con lo establecido en el

programa general de auditorias, incluye como minimo los siguientes aspectos:

- Objetivo de la auditoria.

- Alcance de la auditoria.

- Fechay lugar de la realizacién de la auditoria.

- Personas que intervienen en la auditoria

- Areas, procesos o temas a tratar en la auditorfa.

- Personas encargadas de direccionar la auditoria.

- Forma de realizar o desarrollar la auditoria.

- Metodologia utilizada para la auditoria.

Teniendo en cuenta los temas, procesos o0 procedimientos a tratar en la auditoria

realizada, debe estar registrada o dejar evidencia de la realizacion de esta a través de un informe

de auditoria interna y dejar registro en la rendicion de cuentas.
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Este plan de calidad esta enfocado en las operaciones que se realizan en la zona portuaria de C.I.
UNIBAN S.A. ubicada en Zungo embarcadero, correspondiente al municipio de Carepa. Desde el
Proceso de Direccionamiento estratégico se trabaja en el cumplimiento de los objetivos
estratégicos de calidad y seguridad, que tienen que ver con: La satisfaccion de nuestros clientes.
La mejora continua en todos los procesos establecidos en la empresa. EI aumento de las
competencias de nuestros colaboradores. La cultura de la seguridad en temas de la prevencion de
conductas ilicitas. Procurar de ampliacién de la cuota de mercado, cumpliendo con los requisitos
reglamentarios y requerimientos de los servicios solicitados por los clientes logrando resultados

financieros coherentes con el mercado y las proyecciones de la empresa.

7. operacion y control del plan de la calidad

7.1 Revisién y aceptacion del plan de la calidad

Conclusiones
La empresa Cargoban OLP entre sus principales intereses, buscan mejorar cada dia sus
diferentes operaciones, por ello este plan de calidad representa un avance hacia el cumplimiento

tanto de sus objetivos estratégicos como los de calidad.

Se ha enfocado y estructurado de tal manera que pueda responder al cumplimiento de los
objetivos especificos inicialmente planteados, con un anélisis detallado de los procesos de muelle

2 y la implementacion de los requisitos de la norma, se ha desarrollado una base que permita



98

mejorar la satisfaccion del cliente, la mejora continua, gestionar el personal, aumentar la eficiencia
en los procesos y mantener los resultados financieros acorde con las proyecciones de la empresa,

de manera mas detallada estos objetivos se han alcanzado de la siguiente manera.

En primer lugar, para lograr la satisfaccion del cliente, en este caso C.I UNIBAN S.A.S,
se ha disefiado un marco definido, con sus necesidades, expectativas y requerimientos, estas se
encuentran detalladas en las entradas del plan de calidad, asi se podra asegurar que se cumplan
estos acuerdos, cabe resaltar que dentro de las estrategias se establece un sistema de comunicacion
abierto y directo, esto se hara por diferentes medios, como correo, llamadas telefonicas o reuniones
virtuales o presenciales cada vez que el cliente lo considere necesario, en estas se espera aclarar
cualquier duda o atender cualquier situacion no deseada.

Para lograr mejorar continuamente y la eficiencia en los procesos, dentro del plan de
calidad, especificamente en el punto 6, se establece las directrices y procesos que se llevan a cabo
en el area de muelle 2, esta compuesto por un paso a paso a seguir, desde la solicitud, inicio de
operacion, se definié cada tarea hasta la terminacion de operaciones y en general toda la
informacidn necesaria, teniendo claridad de cada actividad y de la manera que se debe hacer, se
podra disminuir las ineficiencias y desperdicios, también por medio de las auditorias internas
propuestas se espera hacer analisis de los procesos actuales identificando oportunidades de mejora
para la optimizacién de recursos y evaluar constantemente las diferentes fases del proceso, en el
desarrollo de plan se incluye auditorias e inspecciones periédicamente, esto se hizo teniendo en
cuenta que a medida que el mundo avanza los mercados también lo hacen, y como ya se ha
mencionado el sector logistico y portuario esta creciendo a grandes pasos, por ende, es necesario

adaptarse a los cambios que traiga Yy las nuevas necesidades o expectativas de los clientes.
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También se quiere contar con un personal altamente entrenado y competente, ya que se
tiene en cuenta que el desarrollo de los colaboradores es un factor fundamental para alcanzar cada
objetivo propuesto, por eso el area cuenta con capacitaciones a dirigidas por gestion humana y
seguridad y salud en el trabajo, en temas de seguridad, normatividad y demas, este plan promueve
una cultura de calidad, ya que permite al personal involucrarse con los principios de la
organizacion, aumentando la responsabilidad, compromiso y apuntando a la excelencia. El énfasis
e importancia que se le da a las personas es un punto a favor de la organizacion en general, en este
plan de calidad se ha dejado claro lo fundamental que son, y es que de nada le sirve a una
organizacion implementar procedimientos novedosos o con nuevas tecnologias sino hay un
personal altamente capacitado que los ejecute.

En relacion con la integridad en los procesos de prevencion de riesgos ilicitos, corrupcion
y soborno, esto se ha planteado como un aspecto relevante en el plan de calidad porque se busca
prevenir cualquier escenario que puede llegar a influir negativamente los procesos del area y se
busca implementar estrategias eficientes, teniendo en cuenta que la empresa esta certificada en
diferentes normas, entre estas ISO Y BASC, es necesario establecer mecanismos de control
estrictos y claros, con esto se espera mantener la buena imagen de la empresa y generar un
ambiente de confianza, seguridad y transparencia.

En cuanto a lo planteado de mantener los resultados financieros de manera coherente con
el mercado y las proyecciones de la empresa, se establece ya que se relaciona directamente con los
objetivos de calidad de la organizacion, con este objetivo se busco responder a la sostenibilidad
financiera y competitividad del area, por ello dentro del plan de calidad se pueden encontrar,

especificamente en la parte 6.7 todos los recursos necesarios para llevar a cabo operaciones
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eficientes, con estas se espera aumentar la rentabilidad y disminuir los costos y desperdicios,
haciendo un control de recursos y manteniendo el margen de ganancias que tiene estipulado la
empresa, aunque no es algo que se pueda evidenciar antes de la entrega de este trabajo, es un
objetivo planteado a largo plazo, porque dentro del plan de calidad es importante resaltar la
relacion con el tema econdmico y cumplir las expectativas financieras del area.

Este proyecto también tiene un enfoque holistico, aunque se ha centrado especificamente
en el area de Muelle 2, se ha relacionado con los objetivos estratégicos de la organizacion vy el
sistema general de calidad, por ende, se puede decir que este plan no esta aislado, sino que funciona
como una herramienta complementaria a los demas procedimientos de la organizacion, esto hace

a este plan de calidad efectivo y funcional y evita que solo sea un documento mas que archivar.

Por otro lado, este plan de calidad se le da dado una estructura facil de comprender, cada
una de las partes que lo componen ha sido cuidadosamente analizada y disefiada de tal manera que

el lector entienda correctamente, eso aumenta la utilidad del documento.

Cabe resaltar que este plan de calidad representa un paso hacia la tan buscada excelencia
operativa que se ha planteado la empresa, pues calidad en los procesos operativos es indispensable

y una necesidad.

Ademas de cumplir con los requerimientos y normativas académicas como parte de un
proyecto de grado para optar el titulo de administracion de empresas, busca proporcionar un marco
estructurado y efectivo a la gestién de calidad de la empresa Cargoban, fortaleciendo su

crecimiento y sostenibilidad en el mercado logistico.
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Por ultimo y para dejar claridad, gran parte del éxito de este plan de calidad depende de la
implementacion que se haga y el compromiso y de la organizacion, un documento por muy bien
estructurado que este no servira de nada si solo se archiva, es necesario que se integre en los

procesos existentes para convertirse en una ventaja duradera.

Recomendaciones

Las siguientes recomendaciones se han planteado con el fin de hacer un aporte significativo
al cumplimiento e implementacion de este plan de calidad, se hacen en relacién con los objetivos
planteados.

En primer lugar, se recomienda que para tener mejores resultados en relaciéon con la
satisfaccion del cliente, se continde con la implementacion del sistema de retroalimentacion, o
también denominado “quejas, reclamos y felicitaciones” en este se le brinda al cliente la
posibilidad de comunicar sus necesidades o inquietudes en cuanto a la prestacion del servicio,
facilitando la identificacion de inconvenientes y oportunidad de mejora, también se recomienda
tener tiempos especificos de respuesta, y utilizar la herramienta complementaria a este plan de
calidad, en la que se establecié un indicador y una meta, la cual es disminuir el 80% de quejas, es
decir, de 5 que es el promedio mensual, con las nuevas mejoras se espera disminuir a 1 mensual,
y en caso de tener una satisfaccion del cliente por debajo del 80% se recomienda implementar las
siguientes medidas correctiva, primero hacer las encuestas disefiadas estratégicamente por control
interno, con esta se espera identificar las areas de mejora o especificamente las razones de
insatisfaccion, al tener esta informacion se recomienda hacer una revision exhaustiva ajustar los

procesos de tal manera que se corrija, luego de esto, para buscar que la situacion no se repita es
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recomendable capacitar al personal en relacion con la inconformidad, ya sea una actividad, un
proceso o en el area administrativa.

Para lograr la mejora continua y tener procesos mas eficientes se recomienda evaluar las
posibilidades de invertir en tecnologias de automatizacion que permitan tener un flujo de trabajo
mas eficiente, con lo que se podria lograr reducir tiempos y tener un mayor control de los procesos,
teniendo en cuenta que el servicio que se presta al cliente, principalmente es la mano de obra, y
gue en la organizacion se realizan evaluaciones de desempefio semestralmente, en la herramienta
complementaria al plan de calidad, se propuso la meta de mantener el promedio de estas mayor a
90%, teniendo en cuenta que las calificacion es de 1 a 100, se plantea de esta manera ya que si las
personas ejecutan sus labores cada vez mejor, se puede decir que el area estd mejorando
continuamente, en caso de que se tenga un resultado menor a 90% se recomienda hacer un analisis
que permita identificar los cuellos de botella e implementar soluciones adaptadas a cada situacion,
cabe resaltar que con la implementacion de las auditorias propuestas se podra aportar a la mejora
continua, ya que se tiene un control sera mas facil identificar las oportunidades de mejoras o
acciones a corregir.

En cuanto a lo planteado, de contar con personas capacitadas en el area, se recomienda
implementar un plan de formacion para las personas que requieren conocimientos técnicos, entre
estos personal administrativo que necesiten contar con un perfil especifico, entre los diferentes
temas a abordar es indispensable incluir este plan de calidad, y que sea comprendido tanto el
objetivo por el que se realizé hasta cada procedimiento y la manera en se debe hacerse, también es
recomendable implementar la evaluacion de competencias, esto permitird garantizar la

identificacion de falencias, con las cuales se podra establecer un programa de capacitacion a cargos
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operativos, o para los cargos especificos actualizacion de cursos o normatividad segun esta vaya
avanzando, también se recomienda implementar un sistema de reconocimiento, para aquellas
personas que mejor ejecuten los conocimientos adquiridos o de manera novedosa, convirtiéndose
esto en un incentivo que promueve la eficiencia en los procesos, el aprendizaje continuo de los
colaboradores y claramente apuntando a el compromiso con la calidad, en la herramienta de
auditoria se relaciona directamente con el indice de descargos, ya que con un personal capacitado
se disminuye los errores en los procesos, pero en caso tal que luego de la implementaciéon efectiva
de este plan de calidad los descargos se sigan presentando se recomienda reforzar los temas
especificos, revisar y actualizar los planes de entrenamiento y hacer seguimientos personalizados
a esos colaboradores con el rendimiento mas bajo, con el fin de identificar la causa y tomar
decisiones al respecto.

Para mantener procesos integros y prevenir cualquier actividad ilicita, como corrupcion,
soborno y demas, se recomienda fortalecer las politicas de ética y cddigos de conductas, se debe
continuar teniendo presente en las inducciones corporativas y dejar claridad de las consecuencias
tanto en la salud como laborales, ademas, se debe promover la cultura de transparencia y establecer
canales accesibles de denuncia andnima, dejando claridad de los pasos a seguir en caso de detectar
algin comportamiento inapropiado, y como parte del proceso de auditorias se recomienda realizar
investigaciones respecto a los incumplimientos de los protocolos de seguridad y si es necesario

implementar controles adicionales.

Y para seguir manteniendo los resultados financieros del area coherentemente con las
proyecciones de la empresa, que es un objetivo al que busca apuntar este plan de calidad se

recomienda disefiar una base de datos en la cual se mantenga actualizada sobre la informacion del
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mercado, la competencia y en general los insumos y costos del area, esto permitird tomar
decisiones informadas y agiles en caso de que haya alguna variacion. De manera general se
recomienda explorar opciones de diversificacion de servicios, dado que a lo largo de la
investigacion se encontrd que este es uno de los sectores con mayor proyeccion de crecimiento,
esta diversificacion puede mejorar la estabilidad financiera a largo plazo, en la herramienta de
auditoria y con informacion del area de finanzas se ha establecido una meta de un promedio de 20
y 35% Yy con esto se recomienda revisar mensualmente las desviaciones presentadas, establecer un
plan de accién para los indicadores que estén por debajo de la meta propuestas y actualizar

periédicamente las proyecciones del area respecto a las de la empresa en general.

Estas recomendaciones brindan al area de muelle 2 diferentes estrategias que le permitiran

continuar y aumentar la integridad en sus procesos.
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