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ESTANDARIZACION DE PROCESOS SEGUN EL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
EN LA EMPRESA OPPERAR COLOMBIA S.A.S

RESUMEN

La empresa Opperar Colombia S.A.S es una filial creada en el 2014 por el
Grupo Nutresa, la cual se encarga de la logistica de transporte vy
almacenamiento de productos terminados de oftras filiales pertenecientes al
Grupo. Al ser una empresa relativamente nueva con un crecimiento
acelerado, pues cuenta con una cantfidad de proyectos considerables, no le
ha permitido tener documentados todos sus procesos u homologarlos pues
muchas de sus operaciones en planta a pesar de ser similares, en cada
proyecto nuevo y para cada ciudad en la que estd el proyecto, deban
realizar nuevamente ciertas documentaciones entorpeciendo que en algun
futuro se pueda llegar a realizar mejoras de |os procesos.

Es por eso que durante el fiempo de la prdactica empresarial se planted
realizar una base del Sistema de Gestion de la Calidad segun los requisitos de
la norma ISO 9001:2015, base que le ayudard a la empresa a iniciar la
implementaciéon de la norma, en futuro obtener la certificacidon y un
aumento de satisfaccion y cumplimiento de los requisitos de sus clientes. Se
dividié el frabajo en las siguientes etapas: Diagndstico, se elabord un check
list de los “"debes” que confiene la norma, con el fin de conocer la situacion
en la que se encuentra la empresa en cuestion de cumplimiento, siendo esta
la etapa que mayor hincapié tuvo, con esta base se procedid a la etapa 2
Documentacioén, se analizaron los resultados arrojados en la etapa anterior
ademas de revisar el fipo de documentacion que requiere la empresa para
empezar con la implementacion de la norma, por consiguiente en la etapa
de Implementacion fue donde se hizo uso de aquellas plantillas, ademds de
la realizacion de caracterizaciones y diagramas de flujo de procesos vy
procedimientos de el CID, de clientes como Cdrnicos Boyacd, revision de
documentacién del proyecto Trébol, por Ultimo en la etapa 4 se tratd la
verificacion de la documentacion y es que toda la documentaciéon que se
realizd fue revisada y homologada con cada uno de los interesados,
recibiendo realimentacion que sirvid para realizar correcciones y que los
archivos entregados representen la realidad en la que se encuentra hoy la
empresa.

Se pretende que la documentacién realizada sirva a la empresa como
precedente para futuros proyectos, capacitacion y entrenamiento de nuevo
personal y realizar un mejoramiento continuo a sus Procesos.



INTRODUCCION

Los avances tecnoldgicos han fraido consigo beneficios como la
globalizaciéon y es que estd ha fomentado a una integracidn mundial en
aspectos sociales, econdmicos, culturales, politicos y sobre todo econdmicos;
ya que ha contribuido a que aumente la competitividad de los mercados.

Hoy en dia el mercado es mds exigente, pues la facilidad de obtener
mejores y mas productos y/o servicios, ha obligado a las empresas a
adaptarse a nuevos cambios y por ende a estar continuamente mejorando
SUs procesos para asi poder responder a las exigencias de la demanda
actual en cuanto a diseno, producto, calidad y precios. Y para lograr una
mayor satisfaccion del cliente, las empresas implementan un Sistema de
Gestion de Calidad (SGC) basados en los requisitos planteados en la NTC-ISO
?001:2015.

Es por esto que el presente trabajo de grado abordard la metodologia
implementada y las actividades llevadas a cabo para la realizacion del
diagnodstico, documentacion, implementacion y verificacion del Sistema de
Gestion de Calidad en la empresa Opperar Colombia S.A.S.

En el ano 2014 el Grupo Nutresa anuncid la constitucion de una filial
encargada del fransporte de carga terrestre, asi es como nace Opperar
S.AS, siendo su enfoque principal el servicio de logistica para el transporte
tanto primario como secundario, de productos terminados de filiales
pertenecientes al Grupo Nutresa como Colcafé, Meals, Nacional de
Chocolates, Alimentos Cdrnicos, ademds de La Recetta, tal como se puede
evidenciar en la figura 1.
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Figura 1. Operaciones Opperar S.A.S. Fuente: Opperar S.A.S, 2018

5



Actualmente Opperar cuenta con 1131 empleados, 7 bodegas de
almacenamiento en las ciudades de Medellin, Cali, Bogotd, Cartagena vy
Barranquilla, ademds de operar en las ciudades de Santa Marta, Monteria,
Bucaramanga, Manizales, Pereira, Ibagué, Villavicencio, Neiva y Pasto.!

La empresa Opperar S.A.S se constituyd en junio del 2014 pero no fue hasta el
ano siguiente (2015) que empezaron sus operaciones, siendo relativamente
nueva al dia de hoy, pero aun asi, cuenta con una amplia operacion,
ademads de suministrar sus servicios a diferentes negocios es por esto que es
necesario documentar sus procesos pues gran cantidad de ellos no se
encuentran documentados, haciendo que las diferentes empresas en las
distintas ciudades aunque tengan procesos similares algunos de ellos las
realicen de maneras diferentes.

Hay que recordar y tener en cuenta que Opperar Colombia S.A.S hace parte
del grupo Nutresa y es por esta razon que algunas de sus plantfillas, formatos,
instructivos y hasta procesos internos relacionados con los proveedores son
suministrados por el grupo.

Es por eso que se realizd una base del Sistema de Gestion de Calidad en la
empresa Opperar Colombia S.A.S para darle las pautas a seguir y lograr una
certificacion en un futuro, ademds de aumentar la satisfaccion de sus
clientes, estandarizar sus procesos, mediante la definicion y documentacion
de caracterizaciones y flujogramas que ayudardn a una mejor comprension
de los procesos cuando estos se estén implementando a futuros proyectos e
identificar posibles mejoras a realizar.

1. OBIJETIVOS

1.1.Objetivo general

Estandarizar los procesos relacionados al Cenfro Integrado de
Distribucion, a Evok vy los relacionados al macroproceso de Transporte
Secundario, cumpliendo con los requisitos del Sistema de Gestidon de
Calidad en la empresa Opperar Colombia S.A.S bajos los lineamientos
de la NTC-ISO 9001:2015.

1.2. Objetivos especificos

e Redlizar un diagndstico de la situacion actual en la que se
encuenfra la empresa Opperar S.AS, incluyendo la
documentacion y registros segun la norma ISO 9001:2015.

1 Basada en: (Opperar S.A.S, 2018) [presentacion Power Point]
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e Crear o modificar la documentacion segun los requisitos de la
norma y cumpliendo con el Sistema de Gestion definido por la
empresa.

e Apoyar en las actividades relacionadas con la implementacion
de la documentacion, mediante actividades de socializaciéon y
divulgacion a lideres y/o responsables de procesos.

2. MARCO TEORICO

El ciclo PHVA conocido también como ciclo Deming, el cual es una
estrategia de mejora continua de la calidad en cuatro pasos los cuales son
Planear, Hacer, Verificar y Actuar.

La documentacion de procesos es una guia que comprende las actividades
necesarias para completar dicho proceso. Es importante la documentacion
de procesos porque permite que el conocimiento se expanda, puesto que si
solo estd en una persona y ésta llegase a faltar se llevaria consigo dichos
saberes haciendo que el proceso falle o cambie radicalmente, ofrece
uniformidad a la hora de realizar las actividades del proceso permitiendo asi
llegar a mejorar el proceso, facilitan el enfrenamiento de personal nuevo
puesto que ayudardn a entender mejor su rol y lo mds importante sus
actividades.

El punto de partida para hacer una documentacion de procesos es conocer
el mapa de procesos; pues este proporciona una perspectiva global-local,
“obligando” a posicionar cada proceso respecto a la cadena de valor. Al
mismo tiempo, relaciona el propdsito de la organizacion con los procesos
que lo gestionan? ya sean procesos misionales, estratégicos y de apoyo.

Segun la Organizacion Internacional para la Estandarizacién mds conocida
como ISO, es una organizacion no gubernamental establecida en 1947, la
cual se dedica al desarrollo y publicacion de estdndares internacionales
voluntarios, relevantes para el mercado que apoyan la innovacion y brindan
soluciones a los desafios globales.3

La guia adecuada para la realizacién de una buena documentacion de
procesos es la Norma Técnica Colombiana ISO 9001:2015, pues en esta se
determina los requisitos que debe cumplir una empresa para la elaboracion
de un Sistema de Gestion de la Calidad y mejorar su capacidad de cumplir
con los requerimientos de sus clientes, aumentando asi su satisfaccion.

2 MACIAS GARCIA (2014)
3 (Organizacién Internacional de Normalizacion, 2015)
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Para definir la caracterizacidn de procesos se debe tener en cuenta la
siguiente estructura:

Documentos:

normativa,

relacionadas con el proceso analizado.
e Indicadores: Expresiones cuantitativas o cudalitativas cuyo propdsito es
determinar cdmo estd funcionando el proceso.

Macroproceso: Nombre al cual estd asociado el proceso.
Responsable: Nombre del encargado del proceso.

Codigo: El nUmero asociado por el grupo de normalizacion.

Objetivo: La meta o propdsito que debe cumplir el proceso.

Alcance: Donde inicia y donde termina el proceso.

Entrada: Elementos o insumos que activan o dan inicio al proceso.
Proveedor: Entidades, personas o procesos que suministran los insumos.
Actividad: Las tareas que se desarrollan en el proceso.

Salida: Elementos transformados resultantes del proceso.

Cliente: Quien recibe los elementos transformados.

Procedimientos,

politicas, manuales

Por uUltimo, el diagrama de flujo es una vision grafica de un proceso que
facilita la comprension integral del mismo y la deteccion de puntos de
mejora.4 En los flujogramas se utilizan simbolos que representan en flujo de las
operaciones, estos simbolos son los que muestran en la Tabla 1.

Tabla 1. Simbologia de los diagramas de flujo

Simbolo

Descripcion

Simbolo

Descripcion

C O

Indica el inicio o fin del
flujo del proceso

Indica una operacion,
actividad o accién que debe
realizarse

Inferconecta la secuencia
l6gica de las actividades

Indica una decision que
genera dos secuencias
alternativas a seguir (SI / NO)

Indica el enlace de 2
partes de un diagrama en
hojas diferentes

Indica un documento en
fisico que entra o sale, de
la actividad

Indica el enlace de dos
partes de un diagrama
dentro de una misma pdgina

Indica los documentos en
fisico que entran o salen de
la actividad

Indica un documento en
fisico que se guarda
temporalmente

Indica una conexion o
enlace con ofro subproceso

s ey

Indica la consulta o/y
almacenamiento de
informacion

Indica los documentos
electréonicos que entran o
salen de una actividad

4 MACIAS GARCIA. (2014)




3. METODOLOGIA

Para el desarrollo del Sistema de Gestion de la Calidad, se dividid el frabajo
aplicativo en cuatro etapas teniendo en cuenta el ciclo PHVA, segun la
Figura 2.

N - (- N -

DIAGNOSTICO > DOCUMENTACION > IMPLEMENTACION > VERIFICACION >

Figura 2. Etapas segun el ciclo PHVA

Explicando a contfinuacion las actividades realizadas en cada una de las
etapas:

3.1.DIAGNOSTICO

Con el fin de conocer la situacidén actual en la que se encuentra la empresa
Opperar Colombia S.A.S, se realizd un diagndstico inicial con el fin de tener
evidencia sobre el cumplimiento de los requisitos de la NTC-ISO 9001:2015,
tales como la revision de la documentacion existente, mecanismos de
comunicacién con el cliente, cumplimiento, contexto de la organizacion,
entre otros.

Para determinar cudl es el estado de los “debe” que se presentan en Ia
norma, se establecieron ciertos criterios de evaluacion como se indican en la
Tabla 2, estos criterios fueron determinados de acuerdo al estado de la
empresa y como es un Sistema de Gestion nuevo ninguno de sus procesos ha
sido auditado; es por ello que ese aspecto no se tuvo en cuenta al momento
de redlizar el diagndstico, adicionalmente el hecho de que no exista la
documentacion segun los requisitos de la norma, no significa que no se
encuentre la informacion pues la empresa dispone de ello; lo que permite
identificar aquellos procesos que no necesariamente hay que construir de
cero sino el hecho de organizar o mejorar la informacién ya existente.

Tabla 2. Criterios de evaluacion

Criterio % Estado Detalle
cumplimento
N/A N/A No aplica Requisito no aplica para la

empresa

0 0% No existe No existe dicha informaciéon

1 33% Incompleto A su manera la empresa cuenta
con la informacion

2 66% Medio !Exw’re y hg,cen uso de la
informacion




3 100%

Completo

Existe, hacen uso de la
informacion y estd orientado a
como lo pide la norma

Como se puede evidenciar en las figuras 3 y 4, el andlisis se realizd con los
“debe” mds relevantes de cada capitulo iniciando desde el cuarto (4) hasta
el capitulo diez (10) de la norma ISO 9001:2015, para poder contfestar cada
uno de los numerales se obtuvo informacion a fravés de entrevistas a las
personas implicadas u observacion directa y/o investigacion. Para ver el
diagndstico completo ver el Anexo A.

Pigina3de3
OPPERAR DIAGNOSTICO INICIAL DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD |sogaoo1-2015
CRITERIOS
NUMERAL REQUISITOS OBSERVACIONES
0f[1]2 N/A
4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION
4.1 |COMPRENSION DE LA ORGANIZACION Y DE SU CONTEXTO. La organizacidn debe:
N Determinar las cuestiones externas e internas que son pertinentes para el propdsito y direccion X Cuentan con la informacion de
estratégica de la organizacion cuestiones externas e internas
2 Realizar el seguimiento y la revision de la informacion sobre las cuestiones internas y externas X
4.2  |COMPRENSION DE LAS NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE LAS PARTES INTERESADAS. La organizacion debe:
3 Determinar las partes interesadas y los requisitos de estas para el SGC X
4 Realizar el seguimiento y la revision de la informacion sobre las partes interesadas y sus requisitos X
43 DETERMINACION DEL ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD. La organizacidn debe:
s Determinar el alcance del S5GC en base a las cuestiones internas y externas, partes interesadas y sus X
productos/servicios
6 Tener identificado los requisitos no aplicables al alcance del SGC X
4.4 |SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD Y SUS PROCESOS. La organizacidn debe:
7 Asignar responsabilidades y autoridades para los procesos X
8 Identificar los procesos necesarios y sus interacciones X
9 Definir los indicadores de desempefio y su seguimiento X
10 Mantener y conservar informacion documentada para apoyar la operacién de sus procesos X
TOTALES % DE IMPLEMENTACION 0| 2,64, 0 26,40%
Figura 3. Diagnostico del capitulo 4
6. PLANIFICACION
6.1 |ACCIONES PARA ABORDAR RIESGOS Y OPORTUNIDADES. La organizacion debe:
Hay una matriz de brechas donde estan
1 Determinar los riesgos y las oportunidades X identificados los riesgos,
2 Establecer las acciones para abordar los riesgos y oportunidades X oportundidades y las acciones
6.2 OBJETIVOS DE LA CALIDAD Y PLANIFICACION PARA LOGRARLOS. La organizacién debe:
Definir los objetivos de calidad para las funciones y niveles pertinentes y los procesos necesarios para X
3 el SGC, y deben ser medibles, coherentes, ser comunicados y documentados
4 Establecer los planes para lograr los objetivos propuestas X
6.3 |PLANIFICACION DE LOS CAMBIOS. La organizacion debe:
Definir un proceso para determinar la necesidad de cambios en el SGCy la gestidn de su
B implementacién? X
TOTALES % DE IMPLENMENTACION 0| 0,66 0 13,20%

Figura 4. Diagndstico del capitulo 6

Los porcentajes de implementacién son resultado de la suma producto de la
cantidad de puntos obtenida en cada porcentaje y sus porcentajes de
cumplimiento, resultado que es dividido por la canfidad de requisitos del
capitulo a evaluar.
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3.1.1. Resultados

A partir de la aplicacion del diagndstico los resultados arrojados fueron
recopilados en la figura 5, donde se evidencia el porcentaje de
cumplimiento de cada uno de los capitulos.

PORCENTAJE DE IMPLEMENTACION

Mejora
Evaluacion del desempefio 27,50%

10.

9.

. —
: Ao

S Planificacion  [[FERIEN

A Liderazgo

< Contexto de la organizacion

0,00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00% 50,00% 60,00% 70,00% 80,00% 90,00%100,00%

Figura 5. Porcentajes de implementacion por capitulo

El capitulo de planificacion es el que tfiene el porcentaje mds bajo de
implementacion; esto quiere decir que, en la empresa, no existe mucha de
la informacion sobre la que frata este capitulo, el siguiente capitulo con
porcentaje mds bajo es el de apoyo, dado que la empresa estd iniciando
con la implementacion del Sistema de Gestion, muchos de los requisitos no
estan definidos en la empresa.

El capitulo con porcentaje mds alto es el de operacion y esto se da porque
Opperar en especial el drea de desarrollo logistico donde fue desarrollada la
practica académica, se cenfra en toda la gestion de proyectos
relacionados a la prestacion de servicios, como almacenamiento, transporte
primario o secundario, el drea se encarga desde la recepcion de los
requisitos de los clientes, las realimentaciones, el desarrollo, los cambios y la
implementacion del servicio, ademds de las salidas no conformes que se
lleguen a presentar. Para el manejo de todo este proceso el drea utiliza
actas de caracterizacion de ideas, de constitucion, plantillas de
cronogramas, presupuestos, EDT, matriz de requisitos, matriz de riesgos y mds.
Este seria el capitulo que no necesariomente hay que iniciar de cero, sino
que toda la informacion, se re direcciona segun lo que exige la norma; pues
hay una buena base de dénde empezar para la implementacion del
Sistema de Gestidon de Calidad.
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3.1.2. Plan de trabajo

De acuerdo a los resultados arrojados por el diagndstico inicial del sistema de
gestion de la calidad, se definid un plan de tfrabagjo, tal como el de la Tabla
3, donde se determind las actividades a realizar dentro de la empresa.

Tabla 3. Plan de trabajo

Actividad Sede intervenida iSerealizo?

Realizar el diagndstico del Sistema de sede central i
Gestion de Calidad
Definir el alcance del Sistema de

., Sede central No
Gestion
Establecer politica de calidad Sede central No
Establecer los objetivos de calidad Sede central No
Diseno de plantilla instructivo Sede central Si
Mapa de macroprocesos Sede central Si

Realizar fujogramas y caracterizacion
de los procesos del Centro Integrado CID Si
de Distribucién

. L . Alimentos cdrnicos y la
Revisidon y actualizacidon de los archivos

. . Recetta (Todas las Si
existentes de tfransporte secundario .
ciudades)
Realizar fujogramas y caracterizacion Alimentos camicos i
de proyecto Boyacd
Realizar fujogramas y caracterizacion Cartagena Si

de proyecto Evok

3.2.DOCUMENTACION

La documentacidon de procesos es parte fundamental del Sistema de
Gestion de la Calidad y es que en “ella se plasman no sdlo las formas de
operar de la organizacion sino toda la informacion que permite el desarrollo
de todos los procesos y a la toma de decisiones”s

3.2.1. Identificacion de documentos

Mediante un check list, se compard los documentos y registros exigidos por la
NTC ISO 9001:2015 con los documentos actualmente implementados en la

5 ATEHORTUA M (2005)
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empresa. El estado actual de dichos documentos se ve evidenciados en la
Tabla 4, siendo NE: No Existe y E: Existe

Tabla 4. Check list de la documentacidén con respecto a la norma

CHECK LIST DE LA DOCUMENTACION ACTUAL DE | Codigo:
LA EMPRESA RESPECTO A ISO 9001:2015 Pagina 1 de 1

Estado actual

Numeral Documentos obligatorios NE E Observaciones
Alcance del sistema de gestion de
4.3 . X
la calidad
5.2 Politica de calidad X
6.9 Objetivos de calidad y la X
) planificacion para lograrlos
Procedimientos para el control de Son suministrados por el
8.4.1 procesos, productos y servicios X Grupo Nutresa
suministrados externamente
Registros obligatorios
7.1.5.1 | Registro de mantenimiento vy
calibracién de equipos de X
seguimiento y medicion
7.2 Registro de competencia X
8.2.3.2 |Registro de revision de los X Formato Acta de
requisitos de producto/servicio caracterizacion de Ideas
8.2.3.2 | Registro de nuevos requisitos para X
producto o servicio
8.3.3 Registro de entradas para el X
diseno y desarrollo
8.3.4 Registro de confroles de diseno y X
desarrollo
8.3.5 Registro de salidas de diseno vy X
desarrollo
8.3.6 Registro de cambios de diseno y X
desarrollo
8.4.1 Regisfro de evaluacion de X
proveedor externo
8.5.1 Registro de caracteristicas de X
producto/servicio
8.5.3 Registro de cambios en propiedad X
del cliente
8.5.6 Registro de cambios en X
produccion y provisidbn de servicio
8.6 Evidencia de la conformidad de X
producto/servicio
8.7.2 Registro de No conformidad X
9.1.1 Informacién de la evaluacién del X
desempeno
9.2.2 Programas y resultados de X
auditorias internas
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2.3 Resultados de la revision por parte
de la direccion

10.2.2 | No conformidades y accion

) X
correctiva

Fuente: Pdgina web 9001 Academy

3.2.2. Diseno del Sistema de Gestion de la Calidad

Analizando los resultados obtenidos en la etapa de diagndstico, los de la
Tabla 4 y teniendo en cuenta las necesidades de Opperar Colombia S.A.S se
decide realizar la documentacion de:

3.2.2.1. Estructura organizacional

El organigrama con el que hoy cuenta la empresa es complejo y no es de
facil acceso al personal; es por esta razén que se decidid hacer una
condensacion de este archivo, y poder ser divulgada de una manera mas
sencilla a todos los colaboradores de Opperar S.A.S. Ver Anexo B.

3.2.2.2. Mapa de procesos

En cuanto a lo referente al mapa de procesos, la empresa describe el
desarrollo de sus actividades de acuerdo a la cadena de valor tal como se
evidencia en la figura 6.

Investigacion de Operaciones
Control y Gestion

In;eshgarlz;oré Planeacion Ejecucién
y desarrolio de de operaciones de operaciones

solycqones logisticas logisticas
logisticas

Figura 6. Cadena de valor de Opperar S.A.S. Fuente: Opperar S.A.S

En base a la cadena de valor con la que ya cuenta la empresa, ademads de
un mapa de procesos incompleto que se encontrd, se realizd el mapa de
procesos de la figura 7.
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Superintendendia de puertas y transporte. Andi  Superintendendia de Ind y Comercio Org. Sindicales
3jo P

Dian D EPS+ARL
CPC Ce i6 e Calidad de c/negocio
UIAF resa Pricewaterhouse

B B

g

E £ Elg
§ §

Muior gente
Empleabilidad
Dl

e
&

. #
5
Proveedor de =

products terminado -
ESTRATEGICOS ——
o to GERENCIA ESTRATEGICA
Proveedor cargue y iy
descargue
e MISIONALES
g < ”
Empre. Temporales ~ . ~ & E
SERVICIO LOGISTICO DE SERVICIO LOGISTICO DE SERVICIO LOGISTICO DE 5 e
Servicio Formacin ALMACENAMIENTO TRANSPORTE PRIMARIO TRANSPORTE SECUNDARIO § 3
&
Empresas equipas = 3
aperativos g
Praveedor §
combustible &
ok T, DESARROLLO
Servicia nutresa o CONTROL HUMAND OPERACIONES
GESTION
Proeeic . - APOYO ORGANIZACIONAL
consultonia

Servidios nutresa: Consuitores: Quick Help

~Gestién de cargo -Mebah Suppla

~Gentro de competencia Tl -Avante Inbocar
~Cofarg TeC
—Fortma - SE0F  Ramsa

Figura 7. Mapa de macroprocesos de Opperar S.A.S

3.2.2.3. Plantilla de instructivo

El encabezado que debe ir en cada instructivo es el siguiente, en él se
especifica el tipo de proceso, quien fue encargado de la elaboracion siendo
en este caso el drea de desarrollo logistico de Opperar Colombia, las
pdginas, el logo de la empresa y codigo.

oY Cadigo:
o N INSTRUCTIVO e
« OPPERAR PROCESO:

Elaborado por: Desarrollo Logistico Opperar de #
Colombia

3.3.IMPLEMENTACION
3.3.1. CID

El Centro Integrado de Distribucion o CID es el centro de monitoreo, asesoria
y soporte a los auxiliares de distribucion con el fin de disminuir la mercancia
gue se devuelve a los centros de distribucion.

El CID hace el acompanamiento a los vehiculos de comercial Nufresa de las

ciudades de Bogotd, Tolima, Costa, Antioquia, Santander, Sur Occidente y
Alimentos Cdrnicos.
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Las actividades realizadas para la documentacion de los procesos del CID se
evidencian en la Tabla 5.

Tabla 5. Detalle de las actividades realizadas

LETRA ACTIVIDAD DETALLE
A Recolectar Mediante visitas al CID a observar o hablar
informacion con los gestores para recolectar informacion

Con la informacion recolectada se procedid

B Documentar . i
a la caracterizacion de los procesos

. Se envid una carpeta compartida en Drive a
Enviar .
C ., la  coordinadora del CID con laos
documentacion . . .
caracterizaciones realizadas

Revisidn Realizadas visitas al CID para que los gestores
D . comentaran las correcciones pertinentes,
documentacion . ny )
otras correcciones se recibieron via correo.

Enviadas nuevamente las caracterizaciones
E Correcciones corregidas a todos los gestores vy la
coordinadora

. Recepcion de correcciones de un proceso y
Observaciones . . 7.
F finales la informacidn para la documentacion de un
proceso nuevo que fue implementado.

Enviadas las correcciones y el diagrama de

G Entrega final flujo del proceso nuevo

En la figura 8, se muestran las fechas en las cuales se estuvo realizando las
caracterizaciones del CID.

Documentacion CID

13-Aug 15-Aug 17-Aug 19-Aug 21-Aug 23-Aug 25-Aug

A_
° _
c -

Figura 8. Diagrama de Gantt de la documentacion del CID

A continuacion, en las figuras 9, 10, 11 y 12 se evidencian algunas de las
caracterizaciones, diagramas de flujo e instructivos que fueron realizadas
durante las visitas al CID.
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% OPPERAR

DIAGRAMA DE FLUJO

Cadigo:

Edicién:

PROCESO: DEPURAR EVENTOS Y MANIFIESTOS

Responsable: GESTOR INTEGRAL DE DISTRIBUCCION

RESPONSABLE

GESTOR INTEGRAL DE DISTRIBUCION

OBSERVACIONES

INICIO

DEPURAR
MANIFIESTOS

¢HAY
MANIFIESTOS
CON LA FECHA
DEL DiA?

DEJAR LOS
MANIFIESTOS

A 4

DEPURAR

NO

ELIMINAR ESOS
MANIFIESTOS

MANIFIESTOSAL |
100%

¢HAY
PROGRESOS
AL100%?

¢TIENE EL
ESTADO:
CERRADO?

CERRAR
MANIFIESTOS

DEPURAR

-

EVENTOS

¢HAY EVENTOS
CON LA FECHA
DEL DIA

CERRAR EVENTOS

Se cierran los eventos que
llegaron luego de las 7:00 pm

Elaboré y Revisé: ERIKA CUARAN'

Aprobo:

Fecha Ultima
Actualizacion:

Paginalde 1

Figura 9. Diagrama de flujo de depurar eventos y manifiestos del CID
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L4 Cédigo:
2 DIAGRAMA DE FLUJO
% OPPERAR
PROCESO: GESTIONAR TICKETS Responsable: GESTOR INTEGRAL DE DISTRIBUCION
RESPONSABLE
- OBSERVACIONES
GESTOR INTEGRAL DE DISTRIBUCION TRIPULACION VENDEDOR SERVICIO A CANALES
INICIO
ENTRARA
ARTIMO
Los eventos pueden ser por:
No enfrega, No recaudo, No
BUSCAR LOS EVENTOS recoleccién, Diferencias en la
(:o GENERADOS POR LAS entrega, Diferencias en el
TRIPULACIONES recaudo, Reprogramar
actividad, Alta suma de
dinero, Baja efectividad
PASARLOS EVENTOS A
LA VENTANA
PERSONAL
¢SE QUIEREN
DETALLES DEL sl LLAMAR A LA
EVENTO TRIPULIACION QUE
GENERV GENERO EL EVENTO
NO
PREGUNTAR DETALLES
DEL EVENTO
GENERADO
¢FUE INFORMADO
< EL VENDEDOR NO LLAMAR AL
SOBRE LA VENDEDOR
NOVEDAD?
y
LLENAR FORMATO DE NO! LLAMAR A SERVICIO A
@ ARTIMO ¢CONTESTO? CANALES
1 sl
CERRAR EVENTO
NO
GESTIONARDE
ACUERDO A LAS
RECOMENDACIONES si
DADAS
N STIENE MAS T
EVENTOS POR
SOLUCIONAR?

Elaboré y Revisé: ERIKA CUARAN'

Aprobé:

[Fecha Ultima Actualizacion:

Paginalde 1

Figura 10. Diagrama de flujo gestidén de tickets del CID
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OPPERAR

CARACTERIZACION DEL PROCESO

PROCESD:

GESTIIN DIARIA DE ENTREGAS

RESPONSABLE

GESTOR INTEG AL DE DISTRIBUCIEN

OBIETIVO DEL PROCESD

Generar un e porte de e e gas del daants forenel cual se indique que tal estuvieron las entregas, los cobros y las rcogitas v las que nose ralizaron

INICIO Jorscamar apcrmo pocumenmo ois TERMINA ENVIAR INORME
RECURSOS |
DESCRIPCION DETALLADA DEL PROCESO
e Ertrmadas Frovesdar Nambre dctividad Tareas Cargo Ejsautor Tranmccin SAP Salidas Cliert Fepones
11 Entraraloomeo delgestor
1.2 Buscarcorea recibido B
. s o elect o DESCARGARARCHIVG | noc he amterinr cie me Geswrimeg mlde I Aetvo o o & actividad s gar
DOCUMENTS Dis operacidn’ distribucicn P infarmacidn |art hive descargadoal firal
1.3 Descargara chive Gocume mo deldmameriorde b
dia phiaformade Movildad
21 A gr ure colurm conla
fechads lda 3 infarmacisn que se
22AREr Ue columma conlas
22 g s con el finde
geme mrtables dimgmics
| actividad pescargar . Gestorinteg mlde #rehive completn de I
2 | Amhivodocumentodia T | AGRIGARINFORMaGKS |27 SREF LR columrm canla £ Hoaplica P Activiad ERborarintormes | discriminadas porzores,
arhivo docu mento di regionala lag e pe e necen distribucidn entregas diarias
rgionaks y smaraq e los
24 ARgr UE colummsies ura
qus noss sigrEmN por
avisgmons - i
25 Argr ue columm conla
cousalde ;
=1 sl d nimeas para A
nnzs viajerms
— cabras ¥ recogida V5 s
2 Feslizarmbis 4 namas para
. que nofueren efectives
Archi Jetode | actividad & s wrbares estorinmesld Resums  ds Ia infare<idn
5 | Arehivacemplatods = i dad AgreEar ELABORA R INFORMES ) 3 e rimeg | de roaplica antabls ygetias actividad Enviar infomme 4
e tregas d arias info macidn 33 Realizarg ificc dindmices distribucicn N, - 12 egioralconalio
pom s vaje pore msje de documentes
. . s s fy que
54 realizarg diicos dirdmicos = "1
mestrarioen detali
pem rutas urbaras
21 Guardare informe o
Emviara prims m homa s
Pasume nds s az
i 2 / coorinatons de as
a | informaciine ntabls y ENVIR INFORNE eE Noaplica corma enviado coordinadores ints esades :
e I distribucicn regionales, de dstrito,
grificas dindrmicas 2 archive 3 un comeo A
aliadcs s weicios acanale s
44 Emvar
CARACTERISTICAS DE CALIDAD A TENER EN CUENTA
ENTRA DA T SALIDA T
CONTROL Y SEGUIMIENTO
DESCRIFCION DEL INDCADOR INDICADOR RESFOMSAELE DE L MEDICION FRECUIENC A

Figura 11. Caracterizacién gestién diaria de entregas del CID

INSTRUCTIVO

Codigo:

Edicion:

OPPERAR

PROCESO: CIERRE OPERACION

Elaborado por: Desarrollo Logistico Opperar Colombia

Pagina 1des

1. DESCARGAR DOCUMENTO DiA
1.1. Entrar a la pagina de Movilidad
1.2. Ingresar usuario y contrasefia

D B
Lol CoRDALsA
Sla
T A ME/
[‘%‘e}f’ W Carnicos " TEALS

al Ingresar

1.3. Entrar a |a pestafia Seguimiento
1.4, Entrar al subment Gestién documento dia
15. Exportara Excel

rsepories Wikeporias Nuevos g Administricion | Seguimisrto
[
Sequbrierin Rt
S trastes
Ot st
[P ——
e rascates

- Salie

Gestion de Documentos Dia

Figura 12. Pantallazo del instructivo cierre de operacién del CID
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3.3.2. TREBOL

El proyecto Trébol fue desarrollado en el primer semestre del ano 2018,
donde se realizd el proceso de distribucion secundaria de las operaciones en
las ciudades de Medellin, Pereira y Cali. En cuanto a lo referente a la
documentacion del proyecto, se decidid que en vez de empezar de cero y
mas si se tiene la intfencidon de homologar los procesos, lo mejor que se podia
hacer era una revision de la documentacion que hoy en dia existe y la cual
fue realizada por practicantes anteriores en especial la documentacion de
transporte secundario realizada en el Carnico de Ibagué.

Este proyecto se llevd a cabo durante todo el tiempo que durd la prdctica
académica; pues fueron muchos los archivos revisados, con el fin de
seleccionar, corregir y organizar aquellos procesos que hacen parte del
proyecto y que son la base de procesos desarrollados en los otros negocios.

En la figura 13 se identifica el mapa de procesos para el macroproceso de
transporte secundario, este mapa ya seria el general para cualquier
proyecto y ciudad donde se presta el servicio de fransporte secundario, el
cual “es la red de distribucion que utiliza el Grupo Nutresa a nivel regional,
para llevar los productos desde los centros de distribucion hasta los clientes
de los diferentes canales en los que atendemos’é

oy MAPA DE SUBPROCESO DE
TRANSPORTE ALIMENTOS
PPERAR

Ministerio de Trabajo Calidad de c/Negocio

EPS + ARL + AFP

< i A g
Superintendencia de puertos y transporte R p—

Normas Politicas

DIRECCION ALISTAMIENTO GESTION
cortuey OPERATIVA VEHICULAR INFORMACION
descargue Rl )

Renting

Empre. Perzonas

temporales
PROGRAMAR LIQUIDAR
E;F'EF Eq. Equipas RUTA ENTREGA RUTA

Proveedor
Per e L combustible

WM-SZm=rM

Mantenimiento

GESTION FLOTA

Lavada

Dev.
Producto

Figura 13. Mapa del macro proceso transporte secundario

6 Basada en: (Opperar S.A.S, 2018)
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L 4
% OPPERAR

DIAGRAMA DE FLUJO

Cédigo:

Version: 2

DIARIA

PROCEDIMIENTO: PROGRAMACION DE RUTAS

Responsable: COORDINADOR DE TRANSPORTE

RESPONSABLE

COORDINADOR DE TRANSPORTE

OBSERVACIONES

‘ INICIO ’

A\ 4

Plantilla
programacion

ORGANIZAR LA PROGRAMACION SEMANAL DE

VEHiCULOS semanal

A 4

VALIDAR CON NEGOCIO CARNICO LOS PEDIDOS
QUE SE TIENEN EN SAP PARA EL DA DE LA

ENTREGA @

NO

¢ELVEHICULO ASIGNADO A
LA RUTA TIENE SUFICIENTE
CAPACIDAD ENPESOY
VOLUMEN?

A 4

Esta validacion se hace a las
5:00 p.m

ASIGNAR VEHICULO CON LA CAPACIDAD
ADECUADA EN PESO Y VOLUMEN PARALA
RUTA O VEHICULO ADICIONAL

Procedimiento validacion peso

rutas

ENTREGAR PROGRAMACION ALNEGOCIO

PROCEDIMIENTO

VALIDACION
PESO RUTAS

La programacién se hace
diariamente

Elaboré y Revis6:

Edgar Echeverri

Aprobé:

Fecha Ultima

Actualizacion: 26-10-18

Paginaldel

Figura 14. Diagrama de flujo programacion de rutas diaria (transporte secundario)
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TN
« OPPERAR

P o Codigo:
N INSTRUCTIVO -

4
h
| | 0 PPE RAR ACTIVIDAD: SEGUIMIENTO TEMPERATURA
Elgborade por: Desarrollo Logistico Opperar Colombia

Pagina 1de4

Validacion de Manifiestos para Liquidacion de Fletes y Costo por Servir

1. Ingresar a la pagina de movilidad hitps: s_monitoreointeligente com

2. Ingresar a la pestafia Gestion, submeni Ubicacian de Vehiculos

| Dispositaos de telemeiria

Histonal GPS

e Iir Craficas
() E Infomnes

ﬂ Alarmas de mis equipos
f!]" Ratencion de alamas

FEIFuta

ﬁi; Cestion de enfriameants

ﬂ Tickstsz

3. Seleccionar NEGOCIO CARNICO BOGOTA (RENTING) y oprimir el botdn

Ubicacion de vehicukes ?“ - E:i-r @ NEGOCID CARNICD SDGE0TA RENTING) {2)

I —— —
. OB Bartioan

b=l 0.00 [ Em] r |+ &
Q|0 o [En]v]@lrjme - L

S s

Figura 15. Pantallazo del instructivo seguimiento a temperatura

AT

Las figuras 14 y 15 se puede ver pantallazos de ejemplo de flujograma y de
instructivos que fueron revisados y corregidos durante este proyecto.
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3.3.3. BOYACA

Las rutas para atender las operaciones en Boyacd salian desde la ciudad de
Bogotd, demandando mds tiempo ocasionando inconvenientes al momento
de la distribucién, es por eso que el negocio cdarnico decide frasladar parte
de sus operaciones a la ciudad de Boyacd con el fin de optimizar la
distribucion.

Dado que las operaciones que serian realizadas en Boyacd son en mejor
tamano que las realizadas en la ciudad de Bogotd, se ajustaron varios de sus
procesos para este caso especifico.

Primero se debia conocer cudles eran los procesos que se readlizarian en
Boyacd por parte del Auxiliar de informacion para asi dejar plasmada la
documentacion que le seriac dada de guia, pero dado que eran
operaciones que aldn no eran realizadas y tampoco eran conocidas por el
personal encargado; por lo tanto para la recoleccion de la informacion,
fueron implementadas videoconferencias con la Coordinadora de
transporte de la ciudad de Bogotd, permitiendo obtener la informacion
necesaria para la documentacion de las caracterizaciones.

En el caso del manejo de caja menor, ese si es el mismo para todas las
operaciones, pero aun asi era un procedimiento que estaba escrito, por eso
se realizé un diagrama, tal como se muestra en la figura 16.

Las figuras 17 y 18 representan los pantallazos de algunos procedimientos a
los que se les realizd tanto el diagrama de flujo como su caracterizacion.
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" = \ Cédigo:
" DIAGRAMA DE FLUJO
OPPERAR Edicion:
PROCESO: MANEJO CAJAMEJOR Responsable: AUXILIAR DE INFORMACION
RESPONSABLE
OBSERVACIONES

AUXILIAR DE INFORMACION

REALIZAR EL PROCESO DE
MATRICULA O DE
EXTENSION DE

PROVEEDOR @

{ INICIO }

A 4

REGISTRAR EL INGRESO EN
LA CAJA MENOR

¢ELGASTO ES
ESPORADICO?

@

Los gastos no pueden ser X
*Préstamos al pesonal *P

de nénima o prestaciones
sociales *Cambios de cheque
*Pagar proveedores o recibir
recaudos de clientes  *Pagos
sin documento de soporte y
que no cumpla las normas
fiscales *Pagos por eventos del
personal, comerciales o
mercadeo *Pago de servicios
publicos *Pago de impuestos

Si la compra o servicio es (2
frecuente se matricula para
realizar el pago por tesoreria

(ELGASTO
SUPERA EL
MONTO DE
$130.205?

N

SOLICITARAUTORIZACION
DE LA DIRECTORA DE
CONTROLGESTION

Los gastos/compras NO se
pueden fraccionar

®

NO

REGISTRAR LOS GASTO@

SOLICITAR REEMBOB@

CONFIRMAR GASTOS

o Ve

g FIN J¢

Ejemplo del formato
Comprobante de Caja menor

El comprobante debe
contener los datos del Centro
de costo y objeto PA, con sus
respectivas observaciones del
gasto

Todo egreso debe ser
soportado con una factura
original o documento
equivalente (NO fotocopia),
que contenga una descripg
clara del concepto de gasto;
centro de costo y objeto PA e
indicar nombre del proveedor,
NIT o cédula, fecha,
cantidades y valor de la
compra o servicio

Elaboré y Revisé: ERIKA CUARAN'

Aprobé:

Fecha Ultima
Actualizacion:

Paginalde 1
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Figura 16. Diagrama de flujo manejo de caja menor




OPPERAR

w
.c“' N INSTRUCTIVO .
| 1 OPPERAR CARGUE DEL OPL

Codigo:

Pagina 1de s

Elgborado por: Desarrolio Logistico Opperar Colombia

1.

CARGUE DEL OPL (PEDIDO A PEDIDO)

Desde el area comercial llega un archivo con la informacion de las frecuendias de entregas

de los clientes nuevos.
Ingresar a la plataforma del SAP, a la transaccion VL52 “Modif plan itinerario”

En la ventana que se abre, se digita en el espacio de Puesto exped, el puesto de expedicion
que apligue vy el espacio de Pl.itinerarios se digita el codigo de la ruta, guion bajo () v las
tres primeras letras del dia de la semana correspondiente. Dar Enter

Modif.plan itinerario: Acceso 1
[ &

Puesto exped. IPLE
Plitinerarios [BOLOSS MIE IEI

| — bt "

Se abrird una nueva ventana con la lista de los puntos gue visita esa ruta en el dia
seleccionado. En la ditima fila que este vacia se debe digitar el codigo del cliente que se a
de ubicar en esa ruta v en ese dia, se digita la condicion de expedicion que tiene asignado
el cliente y el grupo de transporte.

Figura 17. Pantallazo instructivo cargue del OPL
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OPPERAR

CARACTERIZACION DEL PROCESO

cidige:

FROCESD: va lidecic n legnde de vehikuks

RESPOMNSA BLE: ALIKI A R DE IR FD RRACKS N

O EBIETIVO DEL PROCESO

FenlEnr in uitima parte de | proceso de to e pore e cundarioe | cunl constade i lemadn de ks weh Euks 3 de tods i pepe e ris coma ks docume mos o e Iegel Enckd n che ck i toe ks e hiculos, de b lepadede B: o mste
IICID ADMNETRARCANATTRS EN RUTH TER Ml M EN'WLAF DO LIENTACK) N DE LEGA LEGCK0 N

RECURSOS |

DESCRIPCION DETALLADA DEL PROCESD

e Ertmdas Prousedor

Pbrmbre detividad

Tar=es

Corgo Ejscutor

Tmmaciin 54 F

Salides

Cliz rite Fepo rtes

4 hiculo g e Etarmal

CEDI*Formato contro lde

rute e fue le n2 En homs
de b mafam

eh Eu b oo gado con les
canm s wchs

ADMINETRARCAMAT THE

ENRUTH

1.4 manre 1 mato oo nte de
rutn

13 Revearmmmidm de
e s e Th ooy ¥ drico.

13 ilnmntidm Eéncay feim
coincigen?

13 43I Ue mrformate

132 MO: Pregumimre ol
colmbomdar s mednde ese it

de mmstm
12 3.1 ribirlos wedido

Awiliarde imfermackn

e oplia

" rificaciéndel nime re de
mmstnzdewie sl CEDI

Fo matto co e d e wi

*Formeto comte 1 e wis

oA rnices Bogotd

*Wehtukque mternaal
CEDI "R ot cheques de
e hicuks que fue lencen

homs de b minm

e hiulss que regesan
de mixr el i

WALIDA R LLEGA D DE

VEHIC IS

2.4 T re | metc cheques de
ehEuks

22 % rificarque cumpla cone |
check Ikt de i ma fnm

23 il hicule EgEsoED IS
mEmes comickones con Bs que
salior

23 451 Firmarformeto de
cheguec de vehE ks

223 r: Pregumaral
colmbomdor ks mzo nes e 1o
suced domine hicuk

2333 1Escrbirlos uedide

Awiliarde informacién

teaplia ks vehEuks

werificckin de lestode e

* Fermate Cheques e

wEREuks " rices Begel

*Formata  utolig uld o in

§ e fie compe e por

ks nwilinres *Die pED
efectivg

Awiliares de d Etribwidn

WALDWE ELCLWDRE DEL
REGRESC) DE LAS RLTAS

2.1 W rificare | formato de
outcliquidociéng e T

oo mp et por ks B wilnreEs
32 ifldinero e nefective

o ncuemacon b escrioe nel
tormto?

23,151 Firmarformeto
222 po: Preguntare oo
muw.iliaes B modnde que el
dinero noeste comple:
223.4RegEtmr b masne
intormar

swiliarde i

Mo nplica
‘soporesde

firmed s y se lldas

*DinereEnEe ctio
se mad o en nomimciones
*Firmada el formato de
Butoliguidaciin pore el
ourilinrde informacién

comgnaciones MNots
crédites *Factums ¢ € dits

tawilarde intermecidn

*om rioes Bogod

*Homs de tmmjode ks

Bukilinres de d tribucidn

*Historialde s homs de

tmmjode ks auw il s de
o tribucken

A ilinres de d Btibwidn

&

REPORTAR MO MM

4.1 Levarco nte de s homs de
tmhajo de los 8 s

42 iLEegamn ks o wila s
dentro el mngod e homs de
tmba jo?

4215 RegEtmr | hon de
liegm o

2322 MO:Regiterinantdm de
hons e ktms ¢ ECAgos necturnc

42 Zeacern ks dins o2

o uince m t

42 451 Emeinrinintsrmecidng
Bogotn

433 MO Gummar bos archiwos

Awilinrde intormacidn

Mo nplica

Homs de tatajo de ke
Bwilinres de distrbwid n

Elformato me levare |
fcntroide s noms de
ftm tmjo e ko
f-cmbopdc ez quedan
bt £ pos cidnde | nuilir,
perodebe & vk ch,
nombre, homd e salioe
legadn

cdrnicos Bogertd

*Manifies bz mga

" N 4w ilinres de d Bt bucidn
Devo ko es

ENTREGAR INF2RME

CUAR IS

3.4 Levarco it lde s

o ntid ades de ped © o5 con los
o sakn s rutns

32 Regtmr i cantind de
pedid o6 con lon e volvie R
23 Informare Bogod cuamd o

fimlice o mcidn

Awiliarde informacidn

Mo oplic

Efectivided de e nte s

A rnicos Bogots

Piede serotmsde um

|l mecin

*Formato  utolig uld s idn
*Eopo e oo m gmciones
*Hotm ¢ Bd ite
*Manites bsde @gn
*Ianifesios de
e voluc e s

Actividnd Walidarel
cuml edel EEEsCUe By
s

ENYLA R DOCUNENTACION

DE LEGALLAC KN

5.4 Hnmsedo2des desde el
litti mo e it

6.1.151: Emvin ra Cd rnicos Bogetd
0 ccume niaci n

6,12 MO: Gun e rachives

Awiliarde informacidn

Mo aplic

P uete de archive
enwides oComics Bepotd

Los decume es que se
Envianson:
autclquidacié n, sopores
de com g mcicnes, notns
crEd ftos, Tactu s crEd fios
i madas y se 1 Bdes, copin
de manites s de oo
devolucio nes

A rnicos Bogots

CARACTERISTICAS DE CAUDAD A TEMER EN CU ENTA

ENTRADH

(=]

S ALIDA

[=(e]

CONTROLY SEG UIMIENTO

DESCRIPCI) N DELINDICA DOR

INDICADOR

RE R NGBLE DELY MEDKCION

FRECLENCIA

Figura 18. Caracterizacién Validacion llegada de los vehiculos
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3.3.4. EVOK CARTAGENA

En el mes de diciembre se abrid una sucursal en la ciudad amurallada, pero
antes de ello fue necesario socializar y documentar sus procesos, para ello se
tuvo como base la documentacidon redlizada para la ciudad de
Bucaramanga, dado que los procesos que serdn realizados en la ciudad de
Cartagena son en menor medida que los realizados en las otras ciudades
donde se encuentra Evok, se modificaron sus procesos, siempre pensando en
dejarlos generales para en un futuro seguir utilizdindolos para nuevas
aperturas de tiendas u operaciones.

En este caso se readlizaron flujogramas, pues las actividades de los
subprocesos son cortas, y no tenian muchas tareas a realizar para que
valiera la pena hacerles caracterizacion. Los pantallazos de algunos de estos
flujogramas construidos se pueden ver en las figuras 21 y 22.

Ademas de los diagramas de flujo, se realizaron dos instructivos, uno para el
software SIESA el cual es usado en todas las bodegas existentes de Evok, el
pantallazo de este se puede ver en la figura 23 y otro para un formato que se
realizd en Excel, el cual les va hacer Util para el manejo de inventario y para
llevar una trazabilidad de los productos que llegan o salen de |la bodega, la
pantalla de inicio del formato en Excel se puede ver en la figura 19 y un
pantallazo de una de las entradas del inventario se puede ver en la figura 20.

?u@{(, MATRIZ DE ENTRADA Y SALIDA OPPERAR \'*;;
f
R -~ Semana Entrada de Inventario Salida de Inventario é Base de Materiale;sﬂ
Semana 1 E-51 5-51 K
Semana 2 E-52 5-52 \.‘-a
Semana 3 E-53 5-53 iz i
Semana 4 E-54 5-54 g Kardex Inventario%
Semana 5 E-55 5-55 | Ly
Semana 6 E-56 5-56 /)'/_'_

Figura 19. Pantallazo matrix de inicio del Kardex

Entrada de Inventario

f\(j\/ﬂ:) Evok - Opperar f’fé“kegrlj OPPERAR

Pedido Tipo de Pedido Origen Cliente Fecha Ingreso  Semana Entrada Recepcion de Pedido

OPPERAR CARTAGENA Semana 1

Referencia Producto sk Observaciones

Medida
<== INGRESE EL ITEM INGRESE EL ITEM

<== INGRESE EL ITEM ‘ INGRESE EL ITEM ‘ |

Figura 20. Pantallazo entrada de inventario del Kardex
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% OPPERAR

DIAGRAMA DE FLUJO

Cadigo:

Edicion:

PROCESO: RECEPCION E INGRESO AL INVENTARIO

Responsable: AUXILIAR DE INFORMACION OPPERAR

Actualizacién:

RESPONSABLE
3 OBSERVACIONES
AUXILIAR DE INFORMACION OPPERAR EVOK
INICIO
RECIBIR VEHICULO
RECEPCIONARFACTURAS
DEL PROVEEDOR
DESCARGAR
MERCANCIA
Verificar las cantidades
A tedricas vs reales al 100%
CONTAR MERCANC’@
Se informa por medio de
correo electrénico @
éSE Sl INFORMARA
PRESENTARON EVOK LAS @ FORMATO REGISTRO DE
NOVEDADES? NOVEDADES NOVEDADES @
\ 4 -
LLENAR FORMATO
REGISTRO DE
NOVEDADES
LLENAR FORMATO FORMATO KARDEX DE
KARDEX DE INVENTARIO @
INVENTARIO
! )
ENVIARRELACION DE
MERCANCIA POR > CREQE&F;DRT bE
CORREO
\ 4
oo |, evAoREND:
SISTEMA SIESA COMPRA A OPPERAR
]
REALIZAREL
ABASTECIMIENTO
\ 4
FIN
Elaboré y Reviso:
: Paginalde 1
. Fecha Ultima
Aprob6: 15-nov-18

Figura 21. Diagrama de flujo recepcién e ingreso al inventario
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"- \ Codigo:

2 DIAGRAMA DE FLUJO —

u OPPERAR Varsion: 2
SUBPROCESO: REALIZAR INVENTARIO . .
MENSUAL Responsable: AUXILIAR DE INFORMACION OPPERAR

RESPONSABLE
OBSERVACIONES
AUXILIAR DE INFORMACION OPPERAR EVOK

INICIO

DESCARGAREL KARDEX
ACTUALIZADO

|

CONTAR UNIDADES
EXISTENTESEN EL
ALMACEN Y VERIFICAR
HABLADORES

¢LAS CANTIDADES
COINCIDEN CON LO
RELACIONADO EN
EL INVENTARIO?

RELACIONAR LAS
CANTIDADES EN

FORMATO KARDEX DE

e

NO

INVENTARIO

A 4

REALIZARSEGUNDO
CONTEO DE DICHA
REFERENCIA

!

SOLICITAR

AUTORIZACION DE > APROBARAJUSTE I
AJUSTE

a2

PLANTILLAS DE
INVENTARIO

L

REALIZARAJUSTECON |
PREVIA AUTORIZACION

ENVIARREPORTE DE
INVENTARIO AEVOK

!

ACTUALIZAR
INVENTARIO REALEN
EL SISTEMASIESA

FIN

FORMATO KARDEX
DE INVENTARIO

Elaboré y Revisd:

Aprobé:

Fecha Ultima Actualizacion: 7/11/2018

Paginalde 1

Figura 22. Diagrama de flujo del inventario mensual
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« OPPERAR
- Codigo:
.c" N INSTRUCTIVO —
| 1 OPPERAR SOFTWARE SIESA

FElaborado por: Desarrollo Logistico Opperar Colombia

Pagina 1de s

ENTRADA POR ORDENES DE COMPRA (FACTU RACION A PROVEEDORES)

1. Revisar que las facturas no presenten novedades, si presentan novedades informar a la
persona correspondiente v esperar orden de la ruta a seguir.

2. 5ilas facturas no presentan novedades ingresar a la plataforma de SIESA

3. Ingresar a la pestafia Compras, entradas y devoludiones, opcion Entradas desde O.C_..

Factuaers  nodas de provesdar 3
Fackran o notas da comigracdén b
Iwpvinel v chovoies nbos [3 e i *
Conka ¥ ek xicras .
Doyl wdos ¥ Ligpidaaion de Heter
Praspuesto k

o L3

4, Ingresar los datos de C.0: 996 (codigo de Evok), el Tipo de Documento: EAC (entrada al
almacén), el nimero se genera automatico, escribir la fecha de ingreso v el O.C: 996.
Figura 23. Pantallazo instructivo SIESA

3.4.VERIFICACION
3.4.1. CID

Durante esta etapa se continud con los detalles descritos en la tabla 4,
porgue luego de enviar la documentacion, debia ser revisada y aprobada
por la coordinadora del CID junto con los gestores, para posterior a ello,
realizar las correcciones pertinentes, las fechas fueron tales como se ve en el
diagrama de Gantt de la figura 24.

30



VERIFICACION

6-5ep  8-Sep 10-5ep 12-5ep 14-5ep 16-Sep 18-Sep 20-Sep 22-Sep 24-5ep 26-Sep

(]

Figura 24. Diagrama de Gantt de la verificaciéon

3.4.2. TREBOL

Como se habia dicho anteriormente, toda la documentacion existente se
tuvo que revisar para poder consolidarla, dicha revision y actualizaciéon se
hizo en compania de la Analista de procesos, para posteriormente ser
presentada al Director de operaciones, pues es el drea encargada de las
operaciones y que por ende son quienes mejor conocen, la manera de
realizar las actividades de los procesos, ademds que el objetivo es que se
continUe utilizando la misma documentacidn en todas las ciudades vy
empezar a trabajar sobre ella.

Con todo este tema de unificar en mente, surgieron ideas como el de tener
un formato para la programacion de lavado, desinfeccidon y desinsectacion,
que pueda ser utilizado en todas las ciudades donde hay vehiculos
pertenecientes a Opperar.

El formato que se propuso fue el siguiente, en la figura 25, se ve el pantallazo
de la ventana de inicio, el entrar al mes correspondiente para realizar la
programaciéon se van a encontrar con una ventana como la de la figura 26,
en ella aparecen en formato de listas las regionales (Barranquilla, Bogotad,
Bucaramanga, Cali, Cartagena, lbagué, Medellin, Monteria, Neiva, Pasto,
Pereira y Santa Marta) y los negocios (Alimentos cdrnicos, la recetta y meals).
Al diligenciar los campos, automdticamente aparecerd el nombre del
responsable de la operacion, el correo electronico y las placas existentes en
la ciudad y en ese negocio. Esto facilita que el mismo archivo pueda ser
utilizado por todos los Colaboradores.
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PROGRAMACION LAVADO, DESINFECCION Y DESINSECTACION
OPPERAR

EMERO FEBERERO MARZO ABRIL -

“ “ “ i
MAYO JUNIO JuLIo AGOSTO

plalble byl Lyl byl
EEEEm

SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE

mllilal Lyl byl o

=i [ [Em] [

Figura 25. Pantallazo de la ventana de inicio del formato de la programacién de lavado

OPPERAR PROGRAMACION LAVADO, DESINFECCION Y DESINSECTACION
LG Lavado general
E Enjuague
[ REGIONAL | NEGOCIO [ RESPONSABLE OPERACION [ CORREQ [ mEs | D Desinfeccidn
[Barranquilla | LaRecettaSol.GastS.AS | RODRIGUEZ RODRIGUEZ PEDRO JAVIER | piredriguez@opperar.com | Enero | F Desinsectacicn
PLACAS SEMANA 1 SEMANA 2 SEMANA 3 SEMANA 4 SEMANA 5
Lim[wlsv]s|imwls v]s|o[mw[s]v]s|[i[m[w[s]v]s|[i[m[w][s]v]s

S86ACV

SNW3546
SNW576
SNW578
SNW584

Figura 26. Programacién de lavado del mes de enero

3.4.3. BOYACA

Toda la documentacion realizada para el proyecto de Boyacd fue
enfregada para una revision al Analista de Desarrollo Logistico, con este
Ultimo visto bueno, la documentaciéon fue llevada a Boyacd y durante la
salida en vivo del proyecto fue enfregada al Auxiliar de Informacion.

3.4.4. EVOK CARTAGENA

En lo referente a la documentacién que se realizé para Evok Cartagena, esta
se entregd vy se explicd al Auxiliar de informacion que durante una semana
estuvo en la ciudad de Medellin en capacitaciones, se explico las funciones
a realizar segun los diagramas de flujos, el uso del Kardex de inventario y del
registro de novedades. La misma capacitacion del Kardex fue hecha para el
Auxiliar de Medellin.
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4. RESULTADOS Y ANALISIS

Dado que la empresa, estd empezando con el tema de la estandarizacion
de procesos, segun los requisitos del Sistema de Gestion de Calidad, bajo la
norma ISO 9001:2015, fue importante la realizacion de un buen diagndstico
para tomar como base en la larga labor que tiene por afrontar. Los
resultados arrojaron que, de todos los requisitos exigidos en la norma, la
empresa cuenta con un 57,55% documentado para el inicio del montaje de
la norma y que en un 42,25% carece de informacion.

Porcentaje implementacion

M Porcentaje obtenido M Brecha

Figura 27. Porcentaje de implementacién del diagndstico

Esto quiere decir que Opperar S.A.S cuenta con mucha de la informacion
necesaria para la implementacion de la norma, pero que aun asi hay mucho
por documentar, pues solo el capitulo 8 de la norma, el que trata sobre las
operaciones, fue el que obtuvo el puntaje mds alto.

Con estos porcentajes de implementacion, se buscaba cerrar la brecha
existente, es por eso que se habia creado en plan de trabajo de la Tabla 3,
pero como es posible evidenciar en la Figura 28 no fue posible la realizacion
de todas las actividades.

oy
Planeado VS Ejecutado

Figura 28. Porcentaje actividades planeadas VS ejecutadas
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Conclusiones

Es muy importante que las empresas tengan documentado sus procesos,
pues asi se evitan que se pierda informacion al momento de la salida de un
colaborador o que, al llegar nuevo personal, estos desarrollen las actividades
de forma diferente a la que ya se encuentra planteada, pues no tuvieron
una guia de las acftividades a readlizar, ademdads, la cuestion no solo es
documentar sino fambién dar a conocer los cambios establecidos frente a la
manera de readlizar las operaciones. Es ahi donde entra también la
importancia de la norma, pues es una guia que permite identificar el uso de
la documentacion; estableciendo los aspectos infernos y externos de la
compania e identificando si se estdn cumpliendo o no, segun los requisitos
del Sistema de Gestion.

El reto mds grande durante el tiempo de la prdctica académica fue la
revision, actualizaciéon y unificacion de las caracterizaciones y diagramas de
flujo elaborados por anteriores practicantes; pues no se llegd a conocer de
primera mano coémo eran realizados los procesos, generando ciertas dudas y
estar a la espera de la disponibilidad de la Analista de Procesos. Sin importar
dichos contratiempos de tiempos con la Analista se reviso la informacion que
se tenia hasta el momento sobre transporte secundario y se dejé plasmada
una tarea que hay que seguir desarrollando, pues lo que sigue a
continuacion seria la divulgacion a todos los interesados en todas las
ciudades, la revision realizada fue actividad fundamental, pues es la que
mas le aportd a la empresa; puesto que dicha informacion fue entregada
hasta el momento no solo al Coordinador de operaciones sino tfambién a los
encargados del PESV (plan estratégico de seguridad vial) que iniciaron sus
labores en el mes de noviembre. Otro punto importante a considerar fue el
poco tiempo con que dispone el Coordinador de operaciones, esto hizo que
solo sea posible una reunidn para la revision y aprobacion de toda la
documentacion.

El diagndstico de la ISO 92001:2015, fue una de las partes de mayor relevancia
durante el tiempo de prdctica, pues gracias a este, fue posible evidenciar el
incumplimiento de los requisitos mds relevantes como la politica de calidad,
los objetivos y el alcance de esta. Ademds de eso, tambien arrojé resultados
como el hecho de que el tema relacionado con las operaciones es el mas
completo y eso se debe a la labor que ha estado haciendo el drea de
desarrollo logistico durante el Ultimo ano, como las documentaciéon de las
caracterizaciones y los formatos relacionados a la prestacion de servicios
pero aun asi faltan procesos para mejorar como el mantener una misma
plantilla de instructivos como el que se dejé planteado, el hecho de que las
ciudades usen los mismos formatos como los del Kardex de inventario y la
programacion de lavado.

34



Referencias Bibliograficas

Opperar S.A.S 2018 Presentacion Induccion. [Diapositivas] Medellin

ISO 9001:2015 (2015). Sistemas de gestion de la calidad. Requisitos. Ginebra.
[Consultado: 2 de agosto de 2018]. Disponible en Internet:
http://www.minvivienda.gov.co/Documents/Sobre%20Ministerio/Sistem
as-de-Gestion/NTC_ISO_2001_2015.pdf

MACIAS GARCIA, Manuel, et al. Gestién de procesos en la UCA: Guia para la
identificacion y andlisis de procesos. [en linea]. VO1. Espana: Universidad de
Cadiz, septiembre, 2014. 8 p. [Consultado: 2 de agosto de 2018]. Disponible
en Internet: http://servicio.uca.es/personal/guia_procesos

ATEHORTUA M, CANAS J, ORREGO M. Guia metodologia para la
implementacion de un sistema integrado de gestion de calidad. (Monografia
para optar el fitulo de Especialista en alta gerencia con énfasis en calidad).
Universidad de Antioquia, 2005. 42 p. [Consultado: 11 de octubre de 2018]

UNIVERSIDAD PONTIFICIA BOLIVARIANA. Guia para la documentacion de
procesos. [Diapositivas]. Bucaramanga, 2013. [Consultado: 2 de agosto de
2018]. Disponible en Internet:
http://www.upbbga.edu.co/filesupb/planeacion/GUIA_PARA_LA_DOCUMEN
TACION_DE_LOS_PROCESOS_2013.pdf

35



Anexos
Anexo A. Diagndstico de la ISO 9001:2015 en Opperar S.A.S Colombia

. . Faginalde 3
OPPERAR DIAGMNOSTICO INICIAL DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
ERA IS0 9001:2015
CRITERIOS
WU TERAL REQLLNEITOS QBSERY ACIOMES

g 1 2 3 N/A

4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION
41 CONPREMS! O M DE LA 0 RGAMIZACIO M ¥ DE U COMNTEXTO. La arganizacidn d ebe:

1 Datarminar |= cuastionas axtarnas @ intarn=s quesanpeartinantes para alprapdsita y direccidn % Cuantan can lainfarmaddn da
estratégicade la arganizacidn oaestianes externas a intama
2 Realizaralseguimienta y |a revisidn de |ainformacidn s obre 135 cusstiones internas y externas x

4.2 CONPREMS! O M DE LAS MECESIDADES ¥ EXP ECTATIVAS DE LAS PARTES INTERESADAS  La anzanizacidn daha:
El Determinar |= partes interesadas y los requisitos de estas par@ elSGC

4 Realizarals emuimienta v |arawvisidn da lainfarmacidn sabra las partes intaresadas v sus re quisitas X
4.3 DETERMIMACIO M DEL ALCAMCE DEL SIS TEMK. DE GESTIO M DE LA CAUDAD. La arganizacidn dehe:

Detarminar el alcance del3GC en base alas cuastiones internas y extarnas, partes interesadas ysus

=

H L x
productos /s ervidas

[ Teneridentificada las requisitas na aplicables alalcancz del§GC X

4.4 SISTEMA DE GESTIOM DE LA CALIDAD ¥ SUE FROCESOS. La drganizacidn daha:

7 Asignar rasponsabilidades v autaridades paralos procesas X

g Identificarlos procesos necesarios y sus interacciones x
Dafinirlos indicadares dedas empefioysu seguimienta x

0 Mantenery ns ervarinformacidn documentada paraapoyarlaoperaddn de sus pracesas X

TOTALES % DE IMPLEMENTACOMN 0] 264 1] ] 26,30%,
5. LIDERAZGO

51 LIDERAZGO Y COMPROMISO . La anganizaddn deba:

1 Demastraral campramisa porparte de laaltagerendaparala evidancia delSGC x

2 Garantizargqua los requisitas da las cliantassa datarminan vsa cumpla razularmanta X
Detarminar y cansiderarlas riesgos v opartunidades que puedenafactarala canfarmidad da los

3 productos y/oservicios yalacapaddad de aumentarlasatisfacidnd el dients i

53 POLITICA La arganizaddn deba:

4 Tenerestahlecidaunapaliticade calidad x

c Tenerunapull’ticad'e calidad actual adecuado 3 los prop dsitos, documantada, disponible y mmunicad a %

____|atodalaarganizaddn

53 ROLES, RESFOMS ABILIDADES ¥ AUTORIDAD ES EM LA ORGAMIZACION, La arganizacidn debe:

. Asignar y municar atadala arganizacidn | & respans ahilidades y las autaridades para las rales «
partinantes

TOTALES % DE IMPLEMENTAC O M 0j 0,66} 1,32 af 33,00%

6. PLANIACACION
al ACCIOMES FARA ABORDAR RIESGOS ¥ OPORTUMNIDADES. Laarganizaddn debe:

Hay una matriz de brachas dande estin
identificadas los riesgos,
2 Establecerlas acciones paraabardarlos riesgas v apartunidadas X opartundidades v las acciones
62 [OBIETIWOSDOELA CALIDAD Y PLANIFICACIO M PARA LOGRARLOS . La arganizacidn de ba:
Definirlos abjetivas de calidad para las fundanes y nivalas pertinantas y las procesas nacasarias para

1 Deatarminar los riesgos vy las opartunidades *

X
3 el 8GC ydebenser medibles, coherentes, ser camunicad os y do oy mentadas
4 Establacerlas planes paralograrlas objetivos propuestas x

53 PLAMIFICACIO M DE LOS GAMIBIOS . La arganizacidn debe:
Definirunproceso paradeterminarlanecasidadde cambios en al1SGCy |agastidn desu
implementacidn ?

TOTALES % DE IMPLEMENTAGON 0j 0.66] o o 13,200%
1. APDYD

i | RECURS0S Laoneanizacidn deba
Datarminar y prapardanar el parsanal naces aria para al astablacimianta, impla mantacidn,
mantenimients y majora cantinuadel $GC
Determinar y prapardanar |3 infraestruduranaecesariapara el establecimiento, implemantaddn,

2 mantenimiants v majora cantinuadel SGC, infraastructura A

Detarminar y prapardanar el ambiente ne c2saria parael establad mienta, implementacidn,
3 mantenimianto v mejora cantinuadel §GC, ambiante 2
L3 Disponer da métadas eficaces para=arantizariatrazabilidad de |as mediciones X Mosatiane claralatrazabilidad
c Determinar los conocimientos necesarios para el funcionamiento de sus procesas v el logra de la «

canfarmidad de los praductos yservidos. Se cuenta can un pracesa de experiencias ad quiridas
2.3 COMPETEMCIA, Lagrganizaddn deba:

Asegurarse de quesu persanal sea campetanta en cuestidn de unaade awadaeducaddn, farmacidn y En octubra del 201852 asta hacianda I1a
5 axpariancia £ actualizacidndecargﬁ
7 Conservar|ainfarmacidn docume ntada apropiada coma evidendade |a mmpetencia X
g Cuando seaaplicable, prapardanarlaformacidn debida para megurarquesu persanal pueda adquirir x

la campetencia necesaria
23 TOMADE COMOEMOA. Laorganizagddan dehea:
1 Hacercansciente asu persanal de la palitica de calidady desu antribucidn desde su ral al lagrade las %

ahjetivas del §GC
24 CONUMICACION. La uganizaciu’n dehba:
10 Definirunproceso paratanto las camunicacianes internas cama extem s del SGC =
7.5 |[INFORMAQOMN DO CUNEMTADA . La arganizacidn deba:
11 Induirlainfarmacidn dooumeantada requeridaparlanarma bd
13 Daterminar y documantar|ainformacidn que crea cama neces aria pam |aeficacia da|S6C X
13 Definirelprocesapara la creacidn, actualizaddn, aprabacidny cantral de lainformaddn documantada | X

TOTALES % DE IMPLEMENTACON 0] 165} 1,33 1] 22,85%
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150 8001: 2015

NUMERAL REQLIZITOS CRITERIDS OBESERYACIONES
i 1] 2| 3 |NfA
8. OPERACION
21 |PLANIFICACION ¥ CONTROLOPERACIONAL La ormanizacidn debe:
Planificar, implementary mntrolar s proces os necesarios para wmplirlos requisitos parala
1 provisidn de s ervicdo identifi@ndo los criteros de acemadﬁn parael aumplimiento de los mismos *
3 Controlarlos @mbims planifi@dos yse revisan | mnsecends de los @mbios no previs tos, "
tomando acciones parm mitigar aalguisr efecto adverso
3 (Asemurar que los procesos comtratados externaments &stén controlados L3 PR .nutr\esase enarsade =
conmtratacionss externs
&2 JREQUISITOS FARA LOS FRODUCTOS Y SERVICIOS. L oganizaddn debe:
4 La camunicaddn n los clientes induye informaddn relativaalaprestaddn servidosy al mntrol de ¥ Cadaproyedno & diferamte poresola
hemamientss, equipos u otros ques ean propiedad del diente comuniccidn es electrinica
Estasse redben mediante un comren
£ Obtenzrretroalimentaddn de los dientes relativaalos produdos yservidos, incleyendo |5 quej= X donde queda constanda dz la
retroalimentaddn
Determinar |os requisitos legales y reglamentarnios paralos sendicim quese ofreceny aquellos
5 @nsideradms necesarios paralaorganzaddn *
Fi Asemurarse que tiene lacapaddad de cumplir los requisitos de los produdosysenicios ofreddos X
g Rewvisar |os requisitos es pecificados por el cliente antes de comprometers ey requisitos no ¥ (Antes de aceptar un proyecto realizan
Jestableddm porel cliente pern necesarios para el uso espedficado, requisitos lemales y otros unAcade Camcerizacidn de |des
3 Se cons ervala informacidn docwmentada, s obre awalquier requisto nuewo parala prestaddn de los ¥ Los requisitos san informados via
5ervidos eledrinica
10 Las persona son consdentes de los @mbios en I requisitos de [os productos ysersidos, s e modifica ¥
lainformaddn doawmentadapertinente a estos cambios
25 |oisefio v DESARROLLO DELOS PRODUCTOS ¥ SERVICIOS. Laomanizaddn debe:
Establecer, implementary mantener un procesa de disefio w desarmlio queseaadeciado para Se hace uso de una EOT (estructurade
u & egurar laposterior provisidn de losservidos ¥ descomposiciin del trabajo)
12 Determinar todas |a etapas y dntroles necesarios parael disefioy desarmilo de productos ws ervidos X
13 Determinar |os requisitos es enciales pam I tipos espedfims de produdos y servidos adesamollar, "
@nsiderando |os requisitos funcionales y de des empefio, los requisitms |egales y reglamemarims
14 |Seapli@an los @mntroles al proceso de disefioy desarmllo, se definen los resultados alog@r X
15 Se meguraque lasalidas del disefiny desarmllo: awmplen los requisitos de & entradas, son ¥
adecuados paralos procesos posteriores
15 2 e identificn, revs an y controlan los @mbios hechms durante el di efiny des arollo de los producos ¥
'y 5 erdicios 0 posterinments
Se cons ervala informacidn documentadas obre los cambios del disefioy desarrollo, |os resultados de
17 |l= revisiones, laautorzaddn de I @ambios, |a acciones tomadas para prevenir ls impadm X
adwersos
&4 JCONTROLDELOS FROCES0S, FRODUCTOS Y SERYICIOR SURINISTRA DO S EXTERNANENTE. La oanizacion debe:
AseEurarse que |os procesos, productos yservidos suministradms externamente son @mnforme alos Seguimiento als ervido prestadoy al
1 requisitos % conmtrato porparte de Opperar
19 Determinar los controles aaplic@r alos procesos, productos yservidossuministrados externamente X
Determinary aplicar criterios parala evaluacidn, s elecddn, seguimiento del desempefioy la
2D reevaluacidn de |os proveedores extemos. &
21 Conservarinfommadin domentada de estas actividades X QU7 en el e de seiices
temporales [Servicis nutresa)
AseEurase que |os procesos, productos y5eridos suministradms extarnamente no afectan de manem
22 adversaala @paddad de |a oreanizaddn de entregar produd s ws ervidos, @mnformes de manera X
mherente asus dientes
23 Definir Ios mntroles aaplicara un proweedor externo v | salidas resultantes X
24 Comunicara los proveedores extemos sus requisitos paralos pmees m, produdos ys enicios X
Comuni@r laaprobaddn de produdos vservidos, métodos, procesos v equipos, @ liberaddn de
s produdos y serdicios J
25  |FRODUCCION Y FROVIZION DELSERVICIO. La orEanZzadnn debe:
Implementar laproducddny provisidn delservido bajo mndidones @ntmolads (camcterktics de Im
* servidos aprestar) 4
7 Utilizar los medios apropiados paraidentificar | salidas y estados de los produdos s envicios L
Identifiar, werfimr, protegery salvaguardar la propiedad de los dientes o de los provesdores
= externos suministrada paras u utilizacidn o incorpomcidn en los produd o ysenvidos q
Infarmar al diente o proveedaor externo, cuandosu propiedads & pierda, deteriorao de alzlin otro
9 modose @mnsidere inadecuiadaparael usoyse @mnservalainformadan documentadasobre [o X
oarrido
20 Determinar el al@nce de |& adividades posteriores alaentrega considerando los requisitos legales v ¥
regl ano:
31 JCumplir@nlos requisitos de | adividades posteriores alaentregaasodados al producto os ersicio X
Rewisary controlar |0s cambins en la produaddn o la prestadon dels erdicio para & egurarla
» mnfomidad mnlos requisitos ¢!
Conservarinformaddn docwmentada que des iba larevisidn de los @mbios, |= personas que
= autorizan o cualquier accidn quesurjade larevsidn Y
86 JUEBERACO N DELDS FRODUCTOS ¥ SERWICIOS. Lanmanizaddn debe:
Implementar 1= dE psidones planifimds parawenfi@rquese wmplenlos requisitos de los
4 produdos y senicios *
= Conservarla infomacidn ducumen'tadas}nhreIalibemciﬁn de |os productos vsewi}dnsincluyendula "
mnfomidad de los iterins de aczptaddny |& personas que autorizan la liberaddn
27 JCONTROLDELASSALDAS NO CONFORNES. La organizaciin debe:
Asegurarse que | salidas no confonmmes con sus requisitos se identificanyse comtrolan para prevenir
* Su Us 0O entrega ;'
Consenvarinfomaddn dowmentada que des aiba lano mnformidad, I acciones tomadss, 1S
7 mnaoesiones obtenids 2 identifique laautoridad que decide laacddn @mn respedoalano X
mnformidad
TOTALES % DE | WFLEWENTACI O i 264 33 96,32
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MURERAL REQUISITOS CRITERIOS OBSERVACIONES
0 1 2 3 | NAA
9. EVALUACION DEL DESEMPEfO
91  |SEGUIMIENTS, MEDICIGN, ANAUSISY EVALUACION, La organizacién debe:
1 Determinar gque necesita seguimiento, medidény cuales serdn | os métodos de seguimiento X
5 Realizar seguimiento de las percepciones de los dientes del grado en gue se cumplen sus necesidades ”
expectativas
3 Analizar y evaluar los datosy lainformacién que surgen del seguimiento y lamedicidn X
92 |AUDITORIA INTERMA, La organizacién debe:
2 Uewvar a cabo auditorfas internas ainterval os planifi cados para proporci onar informad 6n acerca de si el %
SGCes conforme, se implementa
Planificar, establecer, implementar y mantener uno ovarios programas de auditoria que incluyanla
5 frecuenda, los métodos, las responsabilidades, los requisitos de planificaciény la elaboraci én de X
informes
93  |REVISIONPOR LADIRECCION, La organizacién debe:
6 La alta direccidn revisa el SGC aintervalos planificados, paraasegurar su corveniencia, adecuacién, %
eficaciay alineacién continua con la estrategia de |a organizacidn
TOTALES % DE |WPLENMENTACI DN 0] 0,33 1,32 0] 27,50%)|
10. MEIORA
10.1 | GEMERALIDADES. La organizaddn debe:
1 Determinar y seleccionar |as oportunidades de mejora e implementar las acciones necesarias para %
aumplir conlos requisitos del diente y mejorar su satisfaccién
10.2 MO COMFORMIDAD ¥ ACCIOMN CORRECTIVA, La organizaddén debe:
2 Reaccionar ante lano conformidad, tomar acd ones para controlarlay corregirla
5 Conservar informacién documentada como evidencia de |a naturaleza de las no conformidades,
autalquier accidn tomada y los resultados de |a acd én correctiva
10.3 |WEIORA CONTINUA, La organizacién debe:
4 IWejorar continuamente |a conveniencia, adecuad ény eficacia del SGC X
Considerar los resul tados del andlisisy evaluad dn, las salidas de la revisidn por la direccién, para
5 determinar si hay necesidades u oportunidades de mejora %
TOTALES % DE |WPLEMENTACI OGN 0] 0,33 1,32 0] 33,00%)|
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