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RESUMEN

El trabajo realizado nos demuestra la gran importancia de estructurar e
implementar un Sistema de Gestion de la Calidad basado en la norma ISO
9001:2008 en ADUANAR LTDA ya que reorganiza a toda la empresa, de tal forma
que la eficacia y eficiencia en el desempefio de las actividades de los trabajadores
se incremente.

En primera instancia, se identificara el tema a tratar de esta investigacion, los
objetivos a alcanzar y la metodologia que se implementara para el desarrollo
oportuno de la misma.

Posteriormente, se realizara un diagnostico, el cual evidencia la situacion actual de
los procesos organizacionales de la empresa, tomando como referencia la norma
ISO 9001:2008 ademas de la lista de chequeo.

De igual manera, se ejecutara la planeacion estratégica en la cual se identifican
las debilidades, fortalezas, amenazas y oportunidades que presenta ADUANAR y
el impacto de las mismas, conllevando a formular las estrategias que ayuden a
fortalecer el desarrollo de las actividades.

Ademas, se plasma la misién, vision, politica, objetivos, principios y valores de la
empresa los cuales van enfocados hacia la calidad, que al momento de ser
divulgados generan una cultura de calidad.

Por su parte, se conocera paso a paso como se desarrolla el proceso de
Agenciamiento Aduanero, asi como también los procesos de apoyo que hacen
posible la consecucién del mismo, acompafiados de sus procecedimientos y
formatos aplicativos.

De igual forma al basarse en los detalles y procedimientos demostrados
previamente se aplicara un programa y plan de auditoria, el cual conlleve a
determinar el cumplimiento del proceso misional de la empresa, evitando posibles
obstaculos que deterioren el eficaz desemperio de los trabajadores y de prestar un
servicio con calidad.

Finalmente y teniendo en cuenta los resultados de las auditorias internas se
realizara un plan de mejoramiento, el cual si se lo ejecuta conllevara a que la
empresa desarrolle de la mejor manera sus procesos y procedimientos.



ABSTRACT

We realized a work that shows the importance to structure and implement a quality
gestion system, based in the norm ISO 9001:2008 for ADUANAR LTDA, because
this activity reorganizes the company to increment the efficacy and efficiency
performance of the activities of the employees.

At first, will identify the topic to develop with this investigation, the objectives to
reach and the methodology that will be implemented to timely develop of it’s self.

Then, will realize a diagnosis, which shows the actual situation inside the
organizational processes inside the company, taking as a reference the 1SO
9001:2008 normativity also the checking list.

In the same way, a strategically plan will be realized to identify the strengths,
weaknesses, threats and opportunities in ADUANAR, and to measure the impact of
those factors to formulate strategies to strengthen the development of the activities
inside the company.

Also realizes the mission, vision, politics, objectives, values and principles of the
company which are focused to improve the quality, and when this are socialized
generate a culture of quality

For its part, will know step by step how the process unfolds Customs Brokerage
and in the same way the process of support that make possible to obtain it self,
accompanied by procedures and applicative formats.

Also, taking as base the details and procedure showed previously an auditory plan
will be applied, to determine the complement of the mission process of the
company, avoiding the possible obstacles that deteriorate the effective
performance of workers and to provide a quality service.

Finally, taking into account the results of internal audits will take place an
improvement plan, which if it runs to lead the company to develop the best
processes and procedures.
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INTRODUCCION

Para ADUANAR LTDA, es de suma importancia aumentar los niveles de
satisfaccion de sus clientes y mejorar la relacion con ellos, por esto decidio
enmarcarse dentro de un modelo de calidad reconocido, como el propuesto por las
norma ISO, especificamente en la norma 9001:2008.

Esta estrategia le genera a la entidad, multiples beneficios como: Definicion clara
de sus procesos y procedimientos; mejora en la calidad de los servicios prestados;
mayor conciencia hacia la calidad, toma de decisiones basada en datos reales,
entre otros.

Los funcionarios de la entidad reciben beneficios tales como: Responsabilidades
identificables sobre procesos y procedimientos, induccion al trabajo en equipo,
organizacion del trabajo diario, desarrollo de la creatividad haciendo aportes para
el mejoramiento del Sistema de Gestion de Calidad y fidelizar al cliente.

El Manual de Calidad incluye la presentaciéon de la empresa, el portafolio de
servicios, el alcance del Sistema de Gestion de la Calidad y las exclusiones con
Su respectiva justificacion; lo cual se convierte para toda la empresa en una guia
para el desarrollo de sus actividades diarias y que ademas los funcionarios se
motiven a participar en los procesos de mejora continua dentro de la misma.
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1. GENERALIDADES

1.1 TEMA

El presente trabajo de grado en modalidad de Diplomado centra su estudio en: la
“Propuesta de estructuracion del Sistema Integrado de Gestion de Calidad para la
empresa ADUANAR LTDA segun la norma 1SO-9001:2008”

1.2 PROBLEMA

1.2.1 Planteamiento del problema. No se ha implementado de manera formal un
Sistema Integral de Gestion de la Calidad para la empresa ADUANAR LTDA.

1.3 OBJETIVOS

1.3.1 Objetivo general. Estructurar un sistema de gestion integral de la calidad
para ADUANAR LTDA.

1.3.2 Objetivos especificos:

v

Formalizar un plan de comunicacion que genere compromiso hacia la
estructuracion del Sistema de Gestion de la Calidad por parte de la direccion y
los empleados.

Diagnosticar la situacion actual de los procesos organizacionales de la
empresa ADUANAR LTDA.

Realizar una caracterizacion de los procesos y procedimientos mas relevantes
para gue los trabajadores desempefien sus actividades en pro de la prestacion
de un servicio con calidad.

Documentar cada uno de los proceso del Sistema de Gestion de la Calidad
Formular un programa y planes de auditorias internas.

Disefiar un plan de mejoramiento acorde a las necesidades de ADUANAR
LTDA.

15



1.4 JUSTIFICACION

En la actualidad para toda empresa es fundamental ser certificada ya que es una
forma de demostrar que el trabajo se realiza con calidad y seguridad como es el
cado de ADUANAR LTDA, una empresa que comprende la importancia y
necesidad de documentar e implementar un Sistema de Calidad basado en la
norma 1SO 9001:2008 y seguridad con la norma BASC, proyectandose hacia un
futuro, el cual muestra un sinnUmero de oportunidades para poder conquistar
nuevos y mejores mercados, al implementar el sistema se realiza una
reorganizacion de la empresa tanto interna como externa al conocer la situacion
real en que la empresa se encuentra y que se debe realizar para mantener un
sistema que no solo lo compone la documentacion sino también un seguimiento
constante del Sistema que garantice el mejor desempefo de sus trabajadores,
ofreciéndoles un lineamento para el desarrollo de manera eficaz y eficiente de sus
actividades.

Teniendo en cuenta lo anteriormente mencionado, nace la iniciativa de realizar un
disefio del Sistema de Gestion de Calidad atendiendo los lineamientos
establecidos por la norma ISO 9001:2008 sobre los cuales todos los integrantes
de la empresa podran guiarse, buscando que la empresa sea perdurable en el
tiempo. De igual manera El Sistema de Gestion de la Calidad, contribuira a tener
estandarizados los procedimientos mas importantes y generar mejores niveles
de desempefio en los empleados de ADUANAR LTDA.

1.5 METODOLOGIA

1.5.1 Informacion primaria. Para llevar a cabo nuestra investigacion, es
necesario ejecutar una serie de entrevistas a a los trabajadores de ADUANAR
LTDA.

1.5.2 Informacion secundaria. Entre las fuentes secundarias que ayudaran a la
presente investigacion encontramos los textos, revistas y direcciones electrénicas.

Toda la informacion serd debidamente avalada por la autoridad responsable y
documentada para evidenciar dicha informacion.

1.5.2 Método. El método de investigacién que se empleara en el presente trabajo
sera deductivo -descriptivo, puesto que iniciara a partir del estudio de las
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situaciones generales para explicar las particulares mediante la observacion de las
actividades realizadas para contar con un conocimiento y conclusiones reales.

El método descriptivo sefiala lo que se pretende describir, las caracteristicas que
identifican los diferentes elementos y componentes y su interrelaciéon en las
actividades efectuadas para la prestacion del servicio de Agenciamiento
Aduanero, el cual permite identificar el desarrollo de procesos y procedimientos.
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2. DIAGNOSTICO ESTRATEGICO

ADUANAR LTDA, Es una Sociedad de Familia, constituida el 11 de junio de 2003,
esta empresa se dedica principalmente a la actividad de Agenciamiento Aduanero,
actuando en nombre y por encargo de terceros para asesorias de importacion,
exportacion o transito aduanero.

Teniendo en cuenta que ADUANAR es una SIA, se ha visto obligada a certificarse
en una norma de calidad denominada BASC, la cual asegura el mejoramiento
continuo de los estandares de seguridad aplicados en la empresa, logrando que la
mercancia no pueda ser contaminada por sustancias que afecten la continuidad
del servicio (contrabando, estupefacientes etc). Sin embargo y a pesar de su
excelente desempefio frente a las demés empresas, ADUANAR LTDA ha dejado a
un lado un aspecto primordial y vital para cualquier empresa como lo es la
atencion al cliente, lo que ha conllevado a desconocer los requisitos que imponen
los clientes a la hora de solicitar el servicio, y por ende no se pueda satisfacer las
necesidades de los clientes y cumplir con sus expectativas, es por ello que se ha
visto la necesidad de implementar un sistema de gestion de calidad.

Dando inicio con lo anteriormente mencionado, analizaremos cada numeral de la
norma I1SO 9001:2008 y con respecto a ello se enunciara la situacién actual por
la que atraviesa ADUANAR LTDA.

2.1 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD (Numeral 4)

2.1.1 Requisitos generales. (Numeral 4.1) En primera instancia es importante
destacar que la empresa cuenta con tres areas especificas, Departamento de
Talento Humano, Comercio Exterior y el Departamento de Finanzas, de las cuales
solo las dos primeras cuentan con manuales de procesos y procedimientos, que
se encuentran disponibles , en estos documentos se determinan una secuencia e
interaccién de los procesos, dichos manuales cuentan con diagramas de flujo bien
establecidos, realizados por una coordinadora externa que los ha enfocado a los
requerimientos de la norma BASC, pese a lo anterior, los empleados desconocen
dichos manuales, es decir , la empresa ha adquirido estos manuales simplemente
para cumplir con la normatividad existente y no como una herramienta de gestion
administrativa.

Podemos decir que la empresa esta llevando un control solamente en el
departamento de comercio exterior, ya que tienen que asegurar que la mercancia
se transporte de acuerdo a las exigencias que impone la ley. Sin embargo, la
empresa no cuenta con indicadores de medicidbn necesarios para realizar una
toma de decisiones eficaz.
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Por su parte el departamento de finanzas realiza sus actividades de manera
empirica, y en general la organizacion no tiene un proceso relacionado con
atencion al usuario.

ADUANAR LTDA no ha visto la necesidad de efectuar una mejora continua tanto
en las actividades a desarrollar, ni tampoco ha actualizado los respectivos
manuales de procesos y procedimientos.

2.1.2 Requisitos de la documentacion. (Numeral 4.2)

2.1.2.1 Generalidades. (Numeral 4.2.1) Desde la apertura al mercado y hasta el
dia de hoy ADUANAR LTDA no ha sido certificada en calidad en cuanto a la
norma ISO se refiere, es decir no cuenta con un sistema de gestion de calidad lo
gue hace que en la empresa no exista una politica, objetivos y un manual de
calidad

2.1.2.2 Manual de calidad. (Numeral 4.2.2) De acuerdo a lo anteriormente
mencionado se puede decir que ADUANAR LTDA no cuenta con un manual de
calidad como lo exige la norma ISO 9001:2008.

2.1.2.3 Control de los documentos. (Numeral 4.2.3) En la empresa existe un
buen manejo y control de los documentos, ya que la misma norma de BASC lo
exige, no existe un proceso como tal, sin embargo se puntualizan diferentes
procedimientos y actividades que los empleados deben realizar para evitar la
documentacion obsoleta y tener un orden en la organizacion. ADUANAR lleva una
organizaciéon de los documentos de todos sus clientes y deber ir renovandose
segln sea necesario.

2.1.2.4 Control de los registros. (Numeral 4.2.4) A pesar de que en ADUANAR
no se cuenta con un proceso de control de registros como tal, realizan un buen
manejo de los mismos, lo cual se evidencia en que los registros son de suma
importancia para la empresa, ademas porque mediante los registros se puede
conocer como el personal se desempefia en la organizacion.

2.2 RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION (Numeral 5)

2.2.1 Compromiso de la direccion. (Numeral 5.1) La Alta Direccién esta
dispuesta a llevar a cabo todo el proceso de implementacion del sistema de
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gestion de calidad, por lo cual ha proporcionado la informacion, el tiempo y los
recursos suficientes para su desarrollo, teniendo siempre como objetivo primordial
el mejoramiento continuo de su organizacion.

2.2.2 Enfoque al cliente. (Numeral 5.2) La organizacion al no contar con un
departamento de Atencion al Usuario a descuidado a los clientes por lo cual no
tienen definidos los requisitos de los mismos, conllevando a realizar su trabajo sin
tener como objetivo primordial la satisfaccion del cliente.

2.2.3 Politica de calidad. (Numeral 5.3) En el momento la empresa no cuenta
con una politica de calidad como lo exige la norma ISO 9001:2008.

2.2.4 Planificacion (Numeral 5.4)

2.2.5 Objetivos de la calidad. (Numeral 5.4.1) ADUANAR LTDA y teniendo en
cuenta que la norma BASC tiene requerimientos diferentes a los de la norma ISO
9001:2008, es decir la organizacion no posee obijetivos de calidad.

2.2.5.1 Planificacion del sistema de gestion de la calidad. (Numeral 5.4.2)
Para la direccion es de gran relevancia la implementacion de manuales para el
area de contabilidad y la creacién del &rea de atencién al usuario.

2.2.6 Responsabilidad, autoridad y comunicacion. (Numeral 5.5)

2.2.6.1 Responsabilidad y autoridad. (Numeral 5.5.1) En la organizacién la alta
direccion se ha preocupado por definir las responsabilidades y la autoridad dentro
de la misma, cabe resaltar que las actividades que desempefian los empleados
tiene un encadenamiento, en el cual el trabajo en equipo es base fundamental
para la consecucion exitosa del servicio

2.2.6.2 Representante de la direccion. (Numeral 5.5.2) Teniendo en cuenta que
ADUANAR LTDA no ha implementado el sistema de gestion de calidad, ha hecho
gue no se vislumbre la necesidad de cumplir con el presente numeral.

2.2.6.3 Comunicacion interna. (Numeral 5.5.3) En la empresa existe un buen
manejo de la comunicacion, ya que es base para el desempefio de las actividades,
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sin embargo esta comunicacion no estd encaminada al sistema de gestion de
calidad.

2.2.7 Revision por la direcciéon. (Numeral 5.6)

v' Generalidades (Numeral 5.6.1)
v' Informacion de entrada para la revision (Numeral 5.6.2)
v" Resultados de la revision

Al no existir un sistema de gestion de calidad implementado en la empresa los
anteriores numerales no se han podido ejecutar en la misma.

2.3 GESTION DE LOS RECURSOS

2.3.1 Provision de recursos. ADUANAR LTDA se ha comprometido en la
basqueda y gestién de los recursos que son indispensables para llevar a cabo el
disefio y la implementacion de la norma, asi como también los directivos, han
demostrado gran interés en la implementacion de la misma ya que han entendido
gue con su aplicacion podran mejorar en todos los &mbitos en que se desenvuelve
la empresa, y por ende, satisfacer las necesidades del cliente después de conocer
Sus requisitos.

2.3.2 Recursos humanos:

2.3.2.1 Generalidades. Para ADUANAR LTDA ha sido de vital importancia
seleccionar personal que cuente con la formacion y la experiencia necesaria para
realizar de manera excelente las actividades que su puesto de trabajo requiere.

2.3.2.2 Competencia, formacién y toma de conciencia. El pilar fundamental
para ADUANAR LTDA son sus empleados, por lo cual, los directivos se han
preocupado por realizar diferentes capacitaciones que conlleven a tener un
personal mas cualificado, asi como también se puede apreciar que llevan un
adecuado registro de las mismas, sin embargo, dichas capacitaciones no estan
enfocadas a una gestion de la calidad.

2.3.3 Infraestructura. La empresa cuenta con el espacio suficiente para que los
empleados desempefien bien sus funciones, de igual manera tienen los software,
hardware y equipo de oficina necesarios para el desarrollo de las mismas.
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2.3.4 Ambiente de trabajo. Aunque no han sido especificados los requisitos del
servicio, en la organizacion se cuenta con un ambiente de trabajo agradable y bajo
las condiciones necesarias para realizar de manera eficiente las actividades
diarias.

2.4 REALIZACION DEL PRODUCTO

2.4.1 Planificacion de la realizacion del producto. De acuerdo a lo mencionado
anteriormente podemos decir, que la empresa ha desarrollado un manual de
procesos y procedimientos en el area de comercio exterior, la presente area es en
donde se lleva a cabo la realizacion del servicio, cabe aclarar que el manual se ha
estructurado de acuerdo a la norma BASC, por lo tanto no existe una planificacion
en donde se tenga en cuenta el sistema de gestion de calidad.

2.4.2 Proceso relacionados con el cliente:

2.4.2.1 Determinacion de los requisitos relacionados con el producto. En
primera instancia, la empresa esta muy ligada a todos lo relacionado con
procedimientos legales y reglamentarios para la consecucion de su servicio,
ADUANAR LTDA se ha certificado en la norma BASC, un requisito fundamental
gue debe cumplir toda agencia de aduanas, asi mismo, se ha visto involucrada en
el cumplimiento de la normatividad necesaria para su creacion y funcionamiento.
Sin embargo no existen requisitos de los clientes ni del servicio identificados
formalmente.

2.4.2.2 Revision de los requisitos relacionados con el producto. ADUANAR
LTDA, cuenta con un portafolio de servicios donde se especifica lo que la empresa
puede brindar a sus clientes, sin embargo, cabe aclarar que no se han definido los
requisitos del servicio.

2.4.2.3 Comunicacion con el cliente. La informacion del servicio se encuentra
especificada en un portafolio, el cual es enviado a los clientes que solicitan el
servicio y de igual manera el cliente puede acceder a cualquier informacion de la
empresa a través de una pagina web de ADUANAR LTDA. No obstante, al no
existir un departamento de atencién al usuario no se puede efectuar una
retroalimentacion con el cliente.
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2.4.3 Disefno y desarrollo:

Planificacion del disefio y desarrollo

Elementos de entrada para el disefio y desarrollo
Resultados del disefio y desarrollo

Revision del disefio y desarrollo

Verificacion del disefio y desarrollo

Validacion del disefio y desarrollo

Control de los cambios del disefio y desarrollo

AN N N N NN

Teniendo en cuenta que la empresa es prestadora de un servicio el numeral 7.3
no aplicaria para la implementacion de la norma.

2.4.4 Compras:

2.4.4.1 Proceso de compras. ADUANAR LTDA lleva a cabo este proceso de una
manera empirica, ya que no tiene descrito un procedimiento que ayude a realizar
este procedimiento de compras, es importante mencionar que las compras que se
realizan en la empresa no son de gran tamafo, por tal razén no se ha visto la
necesidad de documentar este procedimiento.

Cabe resaltar que para la empresa sus principales proveedores son las bodegas y
las empresas transportadoras, ya que estas son indispensables en la prestacion
del servicio que ofrece la empresa, y por su parte no se tiene descrito formalmente
un proceso que sirva como guia para la escogencia de las mismas.

2.4.4.2 Informacién de las compras. En la empresa las compras se realizan de
acuerdo a la necesidad que surja en el momento, por lo tanto no tienen
especificado un procedimiento que sirva como guia para realizar las compras de
equipo de oficina.

Es importante mencionar que la empresa realiza una compra del servicio de las
bodegas y las transportadoras, las cuales deben tener diferentes requerimientos
(amplitud de las bodegas, parque automotor adecuado para cada tipo de
mercancia) para poderle brindar un servicio completo al cliente.

2.4.4.3 Verificacion de los productos comprados. La empresa no tiene en
cuenta la verificacion de los productos que ha adquirido.
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2.4.5 Produccion y prestacion del servicio:

2.4.5.1 Control de la produccion y de la prestacion del servicio. ADUANAR
LTDA brinda la informacion adecuada a la hora que un cliente solicita un servicio,
esta informacion se la puede encontrar por medio de un portafolio de servicios que
maneja el area de comercio exterior, de igual manera el cliente puede acceder a la
informacion por medio de la pagina web de la empresa, por su parte y gracias a la
certificacion en BASC la empresa cuenta con manuales de procesos Yy
procedimientos para dos de sus areas en donde encontramos diagramas de flujo
gue dan un lineamiento para desarrollar las funciones de cada trabajador.

2.4.5.2 Validacion de los procesos de la produccion y de la prestacion del
servicio. En la empresa se elabora de algin modo un seguimiento continuo al
proceso, ya que la prestacion del servicio es una tarea de todos los integrantes de
la empresa, puesto que cada procedimiento debe pasar por las diferentes areas
dependiendo del servicio solicitado por el cliente, y este no puede continuar con su
tramite normal si algun integrante de la empresa desarrolla mal su trabajo, por lo
tanto, esta seria una forma de validar el servicio, ya que, se esta asegurando que
se realice de una manera efectiva la prestacion del mismo.

2.4.5.3 ldentificacion y trazabilidad. Para la empresa es de vital importancia
brindarle informacion oportuna al cliente del estado en el que se encuentra el
servicio solicitado, es por ello que los empleados de la empresa tienen
comunicacion directa con el personal que esta cumpliendo con el servicio.

2.4.5.4 Propiedad del cliente. En cuanto a este punto de la norma es importante
mencionar que la empresa no se encarga de transportar la mercancia, pero si se
tiene claridad que al momento de contratar el servicio de transporte se firman
poélizas de seguros y que en el caso de ocurrir cualquier eventualidad la empresa
aseguradora es la encargada de responder por el valor de la mercancia; por otra
parte cabe resaltar que el cliente envia una documentacién a la empresa para
poder acceder al servicio solicitado, esta documentacion es tratada con la mayor
confidencialidad ya que nadie ajeno a la empresa puede acceder a la informacion
brindada por el cliente.

2.4.5.5 Preservacion del producto. En este caso ADUANAR LTDA realiza una
inspeccién a la mercancia brindandole confianza al cliente, ya que en caso de que
la mercancia tenga que descargarse para su respectivo almacenamiento, el
personal de la empresa vigila que este se lo realice de la manera adecuada para
gue la mercancia no sufra ningun deterioro.
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2.4.6 Control de los equipos de seguimiento y de medicion. ADUANAR LTDA
no cuenta con equipos de seguimiento y medicion, por tal motivo este punto de la
norma no es posible analizar.

2.5 MEDICION Y ANALISIS DE MEJORA

2.5.1 Generalidades. Actualmente ADUANAR LTDA no cuenta con un sistema de
gestion de calidad, por lo tanto no se ha cumplido con el presente numeral.

2.5.2 Seguimiento y medicion:

2.5.2.1 Satisfaccion del cliente. Como ya se ha especificado anteriormente en la
empresa no existe el area de atencion al cliente conllevando a que en la empresa
se carezca de un procedimiento que ayude a obtener la percepcion que tiene el
cliente sobre los servicios utilizados.

2.5.2.2 Auditoria interna. Las auditorias que se realizan en la organizacion son
ejecutadas por la coordinadora de BASC por lo tanto no se realiza un enfoque al
sistema de gestion de la calidad.

v' Seguimiento y medicién de los procesos

v' Seguimiento y medicién del producto

2.5.3 Control del producto no conforme:

2.5.4 Andlisis de datos:

2.5.5 Mejora:

v' Mejora continua

v Accion correctiva

v' Accion preventiva

Los anteriores puntos no pueden ser punto de andlisis para este diagnostico ya
gue en la empresa no se ha implementado el sistema de gestion de la calidad.
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3. PLANIFICACION ESTRATEGICA

Cuadro 1. Matriz de debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas

(DOFA)

FORTALEZAS

DEBILIDADES

F1: La empresa se encuentra certificada
en BASC.

F2: ADUANAR cuenta con alianzas
comerciales con empresas
transportadoras y de almacenaje.

F3: Cuenta con personal calificado.

F4: Existe una buena comunicacién entre
los empleados y sus directivos.

F5: La empresa cuenta con la
infraestructura, equipos de oficina y
programas adecuados.

F6: ElI ambiente de trabajo es el
apropiado para el desempefio de las
actividades.

F7: Facilidad en el acceso a créditos
bancarios.

D1: Falta de conocimiento de los
requisitos del cliente.

D2: ADUANAR no ha establecido equipos
de seguimiento y medicion.

D3: Llevar a cabo los procesos vy
procedimientos de manera empirica.

D4: Falta de implementacion de
indicadores de medicion.
D5: Inexistencia de registros que

evidencien las actividades realizadas por
los empleados.

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

O1: Con la llegada del TLC la empresa
ADUANAR podra expandir su mercado.
02: Mayor exigencia del cliente a la hora
de determinar sus requisitos.

O3: Innovacidn tecnoldgica.

Al: Existencia de Empresas que ya
cuentan con certificacion ISO 9001:2008
A2: Politicas gubernamentales
cambiantes, orientadas a mayores
impuestos.

A3: Alto nivel de competencia.
A4: ElI alto indice de
disminuye la demanda.

desempleo

Fuente. Este estudio

Cruce de variables:

D3A1: Identificar los errores que cometieron las empresas Aduaneras a la hora de
realizar la certificacion del Sistema de Gestion de la Calidad para de esa manera
minimizar el riesgo de encontrar no conformidades en el momento de certificarse.

D1A3: Mediante la creacion del departamento de atencion al usuario la empresa

podria identificar los requisitos del cliente y de esa manera ser mas competitivos
en el mercado.
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D3A3: Con la implementacién del Sistema de Gestion de la Calidad todos los
procesos y procedimientos deben estar documentados conllevando a que sus
empleados basen su trabajo en dicha documentacion, logrando de esa manera ser
mas competitivos.

D4A3: Con la implementacién de indicadores de medicién la empresa iniciara un
proceso de mejora continua conllevando a ser mas competitivos en el mercado.

D102: Llevar a cabo una retroalimentacion de los Clientes que conlleve a la
identificacion y actualizacién de los requisitos del mismo, logrando asi, ofrecer un
servicio con mayor calidad.

F3A4: La capacidad de talento humano evitard inconvenientes cuando la
demanda del servicio se encuentre con tendencia a la baja.

F201: Gracias a las alianzas comerciales con las que cuenta ADUANAR LTDA
sera mas factible la expansion a nuevos mercados, ya que dichas alianzas haran
gue la empresa sea mas competitiva y preferida por los inversionistas.

3.1 ANALISIS DE ENTORNOS

Globalizaciéon

Actualmente el mundo tiende a romper fronteras, las empresas buscan la
oportunidad de expandirse hacia otros mercados, pero ello implica que sean
competitivas para que logre mantenerse en una economia de servicios de alta
calidad y a bajos precios. Esto es una amenaza mayor para ADUANAR LTDA
porque es una empresa que no esta preparada para competir en un mercado que
exige una excelente calidad en el servicio.

Tratado de libre comercio

Con la llegada de nuevas empresas el servicio de Agenciamiento aduanero se
vera afectado de manera positiva, ya que dichas empresas vendran a importar y a
exportar productos siendo esto una oportunidad mayor para ADUANAR LTDA.

Ubicacion
La ubicacién de ADUANAR LTDA se convierte en una oportunidad mayor, ya que

por ser zona fronteriza tendra mas acogida por las empresas que solicitan el
servicio de Agenciamiento Aduanero
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Corrupcion

Lamentablemente nuestras autoridades se han visto involucradas en actividades
ilegales que en determinado momento pueden afectar el incremento de los
clientes, ya que dicha autoridad podra favorecer al contrabando conllevando a que
la empresa mire la corrupcion como una amenaza menor.

Relaciones internacionales

El servicio de Agenciamiento Aduanero puede verse afectado por las decisiones
gue tomen los gobiernos de los dos paises, convirtiéndose en una amenaza
menor, ya que dichas decisiones pueden reducir la demanda para el servicio.

Contrabando

Al existir el contrabando se habla de omitir la reglamentacion necesaria para una
adecuada importacion o exportacion, esto afectara a ADUANAR LTDA ya que
algunas empresas preferirdn esta clase de servicios, sin embrago, la mayoria de
las organizaciones optan por acceder a un servicio legal, lo que conlleva a
convertirse en una amenaza menor.

Terrorismo

Colombia estd amenazada por un enemigo que ha hecho su aparicion en el nuevo
milenio llamado terrorismo, estos grupos o personas se encuentran en la mayoria
de lugares del pais, lo que se convierte en inseguridad constante para los
habitantes del mismo. Siendo ADUANAR LTDA una empresa Colombiana, no esta
libre de correr riesgos atribuidos al terrorismo, por lo cual es una amenaza mayor.

Decreto 2685

Del 30 de diciembre de 1999 que reglamenta el servicio del Agenciamiento
Aduanero en donde el Gobierno Nacional estda comprometido con las politicas que
permitan fortalecer la insercion de la economia colombiana en los mercados
internacionales, facilitando y agilizando las operaciones de comercio exterior
convirtiéndose en una oportunidad mayor.

Competencia

Muchas empresas existentes en el mercado de Agenciamiento Aduanero cuentan
con la certificacion de calidad basado en la norma ISO 9001:2008, lo cual origina
una amenaza mayor para la empresa, ya que estas empresas pueden ser
preferidas por su alto nivel en calidad.

28



Desempleo

Al existir un incremento en el desempleo la poblacion buscara maneras de
subsistir en el empleo informal, entre ellos el contrabando, generando una
amenaza menor para ADUANAR LTDA.

Cuadro 2. Matriz de perfil de oportunidad y amenaza ambiental (POAM)

MATRIZ POAM

FACTORES
EXTERNOS

Oportunidades

Amenazas

Impacto

Mayor Menor

Mayor | Menor

Mayor | Menor

Globalizacién

X

X

Tratado de libre

comercio

X

Ubicacion

Corrupcion

Relaciones
internacionales

Contrabando

Terrorismo

Decreto 2685

Competencia

Desempleo

Cuadro 3. Matriz de evaluacidon de factores externos (MEFE)

MEFE

FACTORES

PONDERACION

CALIFICACION

RESULTADO

Globalizaciéon

0.05

2

0.1

Tratado de libre

comercio

0.2

4

0.8

29




Ubicacion 0.3 4 1.2
Terrorismo 0.1 2 0.2
Decreto 2685 0.2 3 0.6
Competencia 0.15 4 0.6
TOTAL 1 3.5

ADUANAR LTDA. En la evaluacion del factor externo obtuvo una calificacion de
3.5 lo que refleja que la empresa enfrenta mas oportunidades que amenazas.

Entre las oportunidades mas relevantes encontramos: ubicacion y tratado de libre
comercio

3.2 ANALISIS INTERNO

Compromiso de la direccion frente a la implementacion de un Sistema de
Gestion de Calidad.

La direccién ha mostrado gran interés en implementar un Sistema de Gestidén de
Calidad basado en la norma ISO 9001:2008 convirtiendose en una fortaleza
mayor, ya que su implementacion garantizara el desempefio eficaz de los
trabajadores conllevando a ofrecer un servicio con calidad

Norma BASC

ADUANAR LTDA se encuentra certificada en BASC, la cual busca la seguridad en
el transporte de la mercancia, siendo esta una fortaleza menor, ya que dicha
norma se la ha adquirido por conveniencia, mas no como una herramienta de
gestion administrativa

Personal calificado

Del talento humano que labora la empresa, la mayoria se encuentran capacitados
para realizar sus funciones, constituyendo esto una fortaleza mayor para la
empresa porque cuenta con personal idoneo para realizar diferentes tareas.

Comunicacién

La comunicaciéon en ADUANAR LTDA, es fluida alrededor de todo el personal que
trabaja en la empresa, esto lo convierte en una fortaleza menor ya que a pesar de
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contar con una buena comunicacion hace falta la implementacién de planes de
calidad que sugiere la norma ISO 9001:2008

Infraestructura

ADUANAR LTDA cuenta con los equipos de oficina y software necesarios para
prestar un servicio de Agenciamiento Aduanero de manera eficiente, lo que
conlleva a tomar esta variable como una fortaleza mayor.

Ambiente de trabajo
Las condiciones de trabajo son las apropiadas y necesarias para convertirse en
una fortaleza mayor, ya que genera eficaz desempeiio de los trabajadores.

Requisitos del cliente

Al no existir un Departamento de atencion al cliente se ha dejado a un lado la
determinacién y cumplimiento de los requisitos del cliente, convirtiéndose en una
debilidad mayor, ya que las actividades que realizan los trabajadores de
ADUANAR LTDA no van enfocadas a la prestacion de un servicio con calidad.

Ausencia del manual de calidad

Al no contar ADUANAR LTDA con un manual de calidad genera cierto nivel de
incertidumbre en cuanto a la buena prestacion del servicio, lo que se convierte en
una debilidad mayor.

Inexistencia de un control de documentos y registros

Se puede decir que en la empresa existe un manejo de los documentos y
registros, ya que la norma de BASC lo exige, no existe un proceso como tal, sin
embargo se realizan de manera empirica actividades que los empleados deben
ejecutar para evitar la documentacion obsoleta y tener un orden en la
organizacion, dejando a un lado el control de los mismos, siendo esto una
debilidad mayor, ya que no se puede evidenciar las actividades realizadas por los
trabajadores.

Inexistencia de indicadores de medicion

En la empresa no se han implementado indicadores de medicion que ayuden a la
toma de decisiones por parte de los directivos de ADUANAR LTDA, generando
una debilidad mayor, ya que no se puede medir los resultados de los trabajadores.

Planeaciéon
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La empresa no realiza planeacion estratégica, ya que no se tiene en cuenta las
tendencias del entorno, los problemas se solucionan a medida que se van
presentando; esto se convierte en una debilidad mayor para la empresa por el
hecho de actuar reactivamente y trabajar en un ambiente de total incertidumbre
gue no le esta permitiendo aprovechar oportunidades, explotar sus capacidades,
contrarrestar amenazas y corregir sus debilidades.

Cuadro 4. Matriz de perfil de capacidades internas (PCI)

MATRIZ PCI

FACTORES
INTERNOS FORTALEZAS DEBILIDAD IMPACTO

MAYOR | MENOR | MAYOR [ MENOR [ MAYOR | MENOR
Compromiso de la
direccion frente a la
implementacion de un
Sistema de Gestion de
Calidad. X X
Norma BASC X X
Personal calificado X X
Comunicacion X X
Infraestructura X X
Ambiente de trabajo X X
Requisitos del cliente X X
Ausencia del manual
de calidad X X
Inexistencia de un
control de documentos
y registros X X
Inexistencia de X X
indicadores de
medicion
Planeacion X X
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Cuadro 5. Matriz de evaluacion de factores internos (MEFI)

MEFI

FACTORES PONDERACION CALIFICACION RESULTADO
INTERNOS PONDERADO
CLAVES

Compromiso de la 0.05 1 0.05
direccion frente a

la implementacién

de un Sistema de

Gestion de

Calidad.

Personal calificado 0.1 2 0.2
Infraestructura 0.08 1 0.08
Ambiente de 0.07 2 0.14
trabajo

Requisitos del 0.15 3 0.45
cliente
Ausencia del 0.2 2 04
manual de calidad

Inexistencia de un 0.1 3 0.3
control de
documentos y
registros

Inexistencia de 0.15 2 0.3
indicadores de
medicion
Planeacion 0.1 1 0.1
TOTAL 1 2.3

33




Segun el resultado obtenido en la MEFI (matriz de evaluacién de factores internos)
podemos darnos cuenta que son mayores las debilidades que las fortalezas

Cuadro 6. Plan de calidad

No

TEMA

ACTIVIDAD

FECHA

RESPONSABLE

Compromiso

Efectuar una circular interna
en la que se demuestre el
compromiso de la direccion y
los empleados.

10-10-2011

Representante de
la direccion y
practicantes

Equipo de calidad

Conformar el equipo de
calidad, asegurando que
este sea el mas idoneo para
la estructuracion del Sistema
de Gestion de la Calidad.

14-10-2011

Representante de
la direccion y
practicantes

Diagnostico

Realizar un analisis de la
situacion actual de la
empresa tomando como
punto de referencia la norma
ISO 9001:2008

28-10-2011

Equipo de calidad

Sensibilizacién

Realizar una jornada de
sensibilizacion en la que se
dé a conocer los objetivos y
la importancia de las
actividades a realizar para
llevar a cabo la
estructuracion del Sistema.

11-11-2011

Equipo de calidad
y Representante
de la direccion.

Disefio de plan

Plasmar todas las
actividades que aseguren
una estructuraciéon adecuada
del Sistema de Gestion de la
Calidad.

25-11-2011

Equipo de calidad.

Manual de calidad

Elaborar y revisar, el Manual
de Calidad que describa todo
el Sistema de Gestion de la
Calidad de la empresa segun
la norma ISO 9001:2008

13-01-2012

Equipo de calidad

Documentacion

Teniendo en cuenta el mapa
de procesos, realizar la
caracterizacion de cada
proceso determinando los
procedimientos tanto
obligatorios como
necesarios, los cuales
tendran como soporte los
diferentes formatos y
documentos.

10-02-2012

Equipo de calidad

Fuente. Este estudio
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3.3 PLAN DE COMUNICACION

La comunicacion interna es una herramienta de transmision de las nuevas
creencias y valores organizativos, por ello constituye un instrumento esencial en la
gestion del cambio y en la aplicacion de herramientas que contribuyan al
mejoramiento continuo de cualquier organizacion.

Por otra parte, una buena comunicacion interna que propicie la motivacion y la
participacion hace que los trabajadores transmitan una imagen de la organizacion
positiva hacia el exterior. Ademas, para que haya una buena comunicacién con el
cliente es imprescindible contar con una comunicacién interna eficaz.

3.3.1 Objetivos:

a) Sensibilizar, comprometer y motivar a todos los empleados de ADUANAR
LTDA en el disefio del Sistema de Gestion de la Calidad.

b) Instalar un plan comunicacional que brinde la informacién necesaria y
adecuada del disefio de gestion de la calidad.

c) Lograr la participacion de todos los empleados, por medio de una
comunicacion efectiva que permita el cumplimiento de los objetivos de calidad.

3.3.2 Alcance. Este Plan tiene como finalidad dotar a ADUANAR LTDA de un
sistema de comunicacion que le permita difundir y dar a conocer el disefio de
gestion de la calidad enfocado en la norma ISO 9001:2008, sus contenidos y sus
avances de manera sistematica con el objeto de facilitar y favorecer la aceptacion
y la interiorizacion del mismo, contribuyendo, de este modo, a aumentar la
motivacion, la cohesion y el desarrollo personal en aras de una gestion mas agil,
eficiente y eficaz.

Es importante mencionar que la informacién que se brinde en este plan estara
orientada a todo el personal que labora en ADUANAR LTDA, ya que el éxito de un
buen disefio del sistema de gestion de calidad dependera del compromiso que
adquiera cada trabajador para que la empresa se encamine hacia la excelencia,
convirtiéndose asi, en un sistema abierto a la participacién, al dialogo y a la
transparencia, generando como consecuencia, la credibilidad y la confianza
necesarias para alcanzar el fin tltimo de todo Plan de Calidad, la mejora continua.

35



Cuadro 7. Herramientas de comunicacion

Fase ,Qué se | ¢Quién ,Como se | ¢Cuando le | ¢A quién le
comunica? | comunica? | comunica? comunica? comunica?
Todo el | Noticias de | Asesores de | Reuniones Periddicamente | A todo el
proyecto avances del | calidad, con personal de la
disefio  del | gerente funcionarios, empresa.
SGC general. carta al
personal,
publicacién
en la pagina
web.
Todo el | Mensajes de | Asesores de | Publicacién Periédicamente | A todo el
proyecto compromiso | calidad, en la pagina personal de la
de la | Gerente web, carta al empresa.
direccién con | general. personal,
el disefio del carteleras.
SGC, y de
informacion
sobre
avances del
mismo.
Diagnostico | Informe del | Asesores de | Reuniones, Al finalizar el | A funcionarios
diagnostico calidad. informes. informe del | con
diagnostico. responsabilidad
ejecutiva en los
procesos
Disefio Propuestas Asesores de | Reuniones Al finalizar el | A todo el
de calidad con disefio del SGC. | personal de la
elaboracion funcionarios, empresa.
o] de carta al
modificacion personal,
de publicacién
documentos en la pagina
del SGC web.

Fuente. Este estudio

3.3.3 Descripcion de las herramientas de comunicacion:

3.3.3.1 Carta al personal. Las cartas deben ser breves y legibles. Se utilizan para
difundir informacién importante tales como resultados, cambios en la organizacion,
etc. Su ventaja radica en la rapidez de su llegada y el impacto que provoca el
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remitente. Por ello, se aconseja realizarlas de forma personalizada y no en forma
multiple con un destinatario comun.

3.3.3.2 Carteleras. Este efectivo medio de comunicacion se debe colocar en un
lugar de transito seguro del personal. Puede contener informacion general,
normativas institucionales e informaciones que intercambia el personal. Es
necesario que su contenido esté ordenado para que visualmente sea de rapida
lectura y notorio el cambio periddico de su informacion. Es necesario, para evitar
malos entendidos, consignar en cada mensaje los remitentes y su fecha.

3.3.3.3 Reuniones. Las reuniones son un espacio de comunicacion para:
informar, capacitar, reflexionar, tomar decisiones, etc. Lo importante es contar con
espacios acordes y convocar a los participantes con la debida anticipacion.

3.3.3.4 Pagina Web. En la pagina Web institucional se puede prever un area
restringida solo para los integrantes de la institucion.
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4. DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

4.1 VISION

Proyectar ante la sociedad una empresa sélida que responda basicamente a las
necesidades actuales y futuras de los usuarios, basada en cualidades como
responsabilidad, honestidad y transparencia en su trabajo; de tal forma que se
contribuya dentro de la cadena de distribucion fisica internacional de una empresa
con factores tiempo, costo y servicio.

4.2 MISION

ADUANAR es una empresa dedicada a prestar el servicio de Agenciamiento
Aduanero con asesoria en Comercio Exterior a las empresas Privadas y Publicas;
trabajando con personal altamente calificado y sistemas de informacién eficientes
y confiables. Siempre mirando que el servicio de Intermediacion Aduanera es una
herramienta importante que integra la logistica de cada cliente, con el propésito de
satisfacer los requerimientos del cliente, bajo los criterios de justo a tiempo y
calidad en el servicio.

4.3 POLITICA DE CALIDAD

ADUANAR presta un servicio efectivo trabajando con sistemas de informacion
confiables y seguros congruente a las necesidades de los usuarios y cumpliendo
con la normatividad correspondiente, llevando a cabo las actividades mediante

factores tiempo, costo y servicio buscando siempre un mejoramiento continuo del
Sistema de Gestion de Calidad.

4.4 OBJETIVOS DE CALIDAD

4.4.1 Objetivo general. Ofrecer un servicio que satisfaga las necesidades y
expectativas del usuario, de manera que este pueda obtener un servicio confiable,
agil, eficaz y seguro con el fin de mantener e incrementar nuestros usuarios.

4.4.2 Objetivos especificos:

v' Realizar las actividades de manera rapida para que asi se pueda reducir el
tiempo muerto de la mercancia.
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v" Cumplir con todo lo que la empresa ofrece, ya que de esta manera se va a
fidelizar a los clientes.

v/ Utilizar de manera intensiva los recursos fisicos, econémicos, tecnoldgicos y
talento humano con que cuentan para asi ser mas productivos.

v' Desarrollar e implementar nuevos esquemas de trabajo que fomenten la
aplicacién de nuevas tecnologias y el fortalecimiento de nuevos conocimientos.

v' Desarrollar una cultura de calidad que garantice la eficacia y eficiencia de
nuestras labores diarias.

4.5 PRINCIPIOS

Profesionalismo: fortalecer y potenciar las habilidades técnicas y humanas para
asumir con responsabilidad, compromiso y eficiencia las labores que nos son
propias.

Compromiso: ir méas all4 del cumplimiento de una obligacion o funcién, poniendo
en juego las capacidades y destrezas académicas, profesionales, sociales y
humanas.

Trabajo en equipo: contar con un grupo de colaboradores bien organizados, cada
uno con sus correspondientes responsabilidades y tareas perfectamente definidas.

Objetividad: todo funcionario de ADUANAR LTDA debe actuar de manera neutra
e imparcial en todo momento.

Calidad de servicio: se procura estar siempre en un mejoramiento continto en el
ejercicio de las funciones establecidas frente al derecho de los clientes la
comunidad y demas grupos de interés.

Transparencia: El funcionario debe tener presente y actuar conforme al derecho
de todos los ciudadanos de estar informados sobre la actividad del agenciamiento
aduanero, brindando informacion comprensible y verificable.

Eficacia: El funcionario debe ejecutar la funcion de la mejor manera, en el menor
tiempo y costos posibles.

Cortesia: En el trato de funcionarios y entre funcionarias y clientes, debe imperar
la debida atencion, el respeto y la educacion.
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4.6 VALORES

Respeto: por las personas ya sean empleados, asociados, clientes, proveedores
0 competidores, este es la esencia de las relaciones humanas, de la vida en
comunidad, del trabajo en equipo y de cualquier relacion interpersonal.

Honestidad: en todos los actos ejecutados por la entidad, a su hombre o en
relacion con ella, se garantiza por el alto sentido de profesionalismo y el correcto
proceder de las personas, como respuesta a la confianza que los clientes
depositan en ella.

Compromiso: a través del manejo seguro y discreto de los asuntos, informacion y
documentos propios de la empresa y de su quehacer, buscando
permanentemente un control preventivo en cada actividad al interior de la
organizacion.

Integridad: Actuar de manera digna e intachable en todo momento, reuniendo
todos los valores virtudes morales a fin tomar las mejores decisiones.
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5. CARACTERIZACION DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS

5.1 CARACTERIZACION PROCESO MISIONAL

Cuadro 8. Caracterizacion Agenciamiento aduanero

Codigo: AAD-CR-01

INICI

aduanar e
Version: 01
CARACTERIZACION AGENCIAMIENTO ADUANERO ([ers_lon
- NIT. 837.000.941 2 Pagina 1
OBJETIVO: Identificar y describir el servicio el servicio que ADUANAR LTDA ofrece al publico
RESPONSABLE GENERAL: Coordinadora de comercio exterior
PROVEEDOR ENTRADA SALIDA CLIENTE

Nit, Razon social, y

| Receocion de documentacion inicial | — | especificacion del

2 servicio

| Envio de cotizacion al cliente |

Empresas de
cadena logistica,

¢ Elusuario acepta
almacenadoras,

el servicio?

o)

bodegas Documentacion

asociadas actualizada de la v

(importaciones), empresay del %
almafrontera  [servicio requerido —

(exportaciones) d . ' Recepcion de documentacion final I___> Cotizacion, Rut, Camara

p ' documentacion v de comercio, factura de

entes financiera. - lista de empaque,
gubernam entales, Traslado de documentacion al

certificado de origen,
coordinadora de orden de descargue,

comercio exterior. v declaracionde
| Digitacion de dicumentacion | importacion

v

| inspeccion de la mercancia |

v

| Despacho de la mercancia

depertamento de comercio exterior

Empresa
Documentacion |contratista,contral
de acuerdo al oria,procuraduria,

servicio sugerido, lista clinton,
factura de pago empresa
transportadora.
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RECURSCS DESOPORTE REQUSITOS DOCUVENTCS Y REASTROS SOPCRTE
Infraestructura QLIENTE LEGALES ORGANZAOON
Hsicos: escritorios, vehiculos, bodegas
Técnicos: Software yHardwere
Administrativos: recursos financieros, Em’ega‘ la
Recursos Humanos. documentaci
aeﬁgzde i | Nt rzonsocial, Vel e calced
MECANSMOS CESEGUMENTO e E.' ' Vanual de procesos y
seguidedenla | Decreto 2383 0dl | legdmente, Codigo . .
. . procedimientos, catizacion, nu,
aUdionas por parte de la coordinadora de mercancia, 2008, Sustarntivo de camerade comerdo, factura
BASC, control de antecedentes dela | configblidedend | Redameto | trabgjo, minutade fabdeai ’ nce
empresa contratista, seguimiento | senicio, monitoreo |  generdde | costitucion, DIAN N a
finencierode los dientes. delamercancia, adanes. | Regamentointemo descargue, decaracion ce
REQUSITOS DENCRVAAPLICADOS AL ) ' : impartacion, factura de pago.
PROCESO.4.1 requisitos generales, 423 ueraatenciona Cetrabgjo
contral de los documentos, 424 control de| - Cliente, diferentes
los registros, 5.1 compromisodela | gpciones de pego.
direccion, 5.5.1 Responsabilidad y
autoridad, 6.1 provicion de recurses, 6.2
Recursos humano, 6.3 Infraestructura, 6.4
Ambiente de trabgjo.
ELABORADO REVISADO APROBADO
CARRO CARO CARGO
FECHA FECHA FECHA
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{ sataner [

g e canss

[ NIT.837.000.841 -2

ADUANAR LTDA

Cddigo: AAD-AU-PR-01

AGENCIAMIENTO ADUANERO

Version 001

Atencion al usuario

Péagina 1

OBJETIVO: Desarrollar una atencion de calidad con el usuario y una guia de actuacion que contribuya al establecimiento de un estilo coherente, asertivo, confiable y
compartido en toda la organizacion, que refleje el nivel de calidad en la prestacion del senicio que se ofrece.

ALCANCE: Area de atencion al usuario

PASO ACTIVIDAD RESPONSABLE DOCUMENTO O REGISTRO OBSERVACIONES
Saludar y dar la bienvenida Atencion al usuario
Dar a conocer el portafilio de senvicios Atencion al usuario Portafolio de senicios
Nit, razon social, cantidad y
3 Solicitar documentacion para realizar cotizacion. Atencion al usuario especificacion del servicio, lista de
empaque, certificado de origen
4 Esperar a que el cliente acepte el senvicio ofrecido. Sino acepta el ser‘v|C|0 despedir
amablemente al cliente.
Camara de comercio, rut,
5 Solicitar informacion de la empresa para verificacion de balances del ultimo afio, fotocopia
antecedentes de la cedula del reoresentante
legal de la empresa.
. . L Si tiene antecedentes despedir
Verificar antecedentes en contraloria, procuraduria, lista . . o
6 clinton Atencion al usuario amablemente yjustificar porque no
' se le puede prestar el senicio.
7 Aceptar amablemente la prestacion del servicio Atencion al usuario
8 Envio de documentacion al area de comercio exterior gf_tgec:‘e empaque, certificado de
i
ELABORO REVISADO APROBO
CARGO CARGO CARGO
FECHA FECHA FECHA
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aduanar ADUANAR LTDA Codigo: AAD-IM-PR-01
AGENCIAMIENTO ADUANERO Version 001
o s NIT. 837.000.941 -2 Importaciones Pagina 1
OBJETIVO:Asegurarque el procedimiento de importaciones tenga unos lineamientos, para que este sea desarrollado de la mejormanera,
teniendo en cuenta que es uno de los principales servicios que se presta en ADUANAR LTDA.
ALCANCE: Comercio exterior-importaciones
DOCUMENTO O
ACTIVIDAD
PASO RESPONSABLE REGISTRO OBSERVACIONES
Analista de factura, lista de
1 Recepcion de docum entacion para im portacion . . empaque, certificado
importaciones ;
de origen.
Solicitar anticipo de acuerdo alvalorde la mercancia a Analista de . -
2 : : . K Solicitud de anticipo
importar (valordeliva) importaciones
3 Ingreso de docum entacion alsistema de la mercancia Analista de
a importar (Muisca) importaciones
o - Analista de S
4 Imprimirdex provisional . K Dex provisional
importaciones
SielDexno cuenta con
5 Verificarinform acion declarada en eldex provisional . Anallsta}de Dexprovisional todglamformacnohque
importaciones se ingreso en el sistem a,
corregir la inform acion.
6 Confirmarinformacion en el sistema (muisca) . Anallsta_lde
importaciones
. . . . Anali rden re-
7 Realizarorden de pre-inspeccion de la mercancia . alstgde Qde d'epe
importaciones inspeccion
3 Entregarorden de pre-inspeccion al auxiliarde Analista de Orden de pre-
inspeccion importaciones inspeccion
Siobtuvo levante fisico
Analista de comuniguese con auxiliar
. X de inspeccion yespere
. . importaciones,
9 Darlevante ala mercancia en el sistem a . resultados de la
Coordinadora de . . .
R . inspeccion, siobtuvo
Comercio exterior X
levante autom atico
continue con el proceso.
10 Obtener dex definitivo _Analista de Dex definitivo
importaciones
11 Darorden de despacho de la mercancia . Analnsta_\de Ordendedesp_acho
importaciones de la mercancia
Enviardocum entacion a contabilidad para el respectivo Analista de
12 . . Factura
cobro importaciones
ELABORO REVISADO APROBO
CARGO CARGO CARGO
FECHA FECHA FECHA
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{ jaduanar(

[respre

o NIT.837.000.941-2

ADUANAR LTDA

Cadigo: AAD-EX-PR-01

AGENCIAMIENTO ADUANERO

Versién 001

Exportaciones

Pagina 1

OBJETIVO: Asegurar que el procedimiento de exportaciones tenga unos lineamientos, para que este sea desarrollado de la mejor manera, teniendo en cuenta que es uno de los
principales servicios que se presta en ADUANAR LTDA.

ALCANCE: Comercio Exterior - Exportaciones
PASO ACTIVIDAD RESPONSABLE DOCUMENTO O REGISTRO OBSERVACIONES
1 Recepcion de documentacion para exportacion Analista de Exportaciones
3 Ingresar al sistema la informacion de la mercancia a exportar (Muisca) | Analista de Exportaciones
4 Imprimir Dex provisional Analista de Exportaciones |Dex provisional
Si no cuenta con toda la
5 Verificar informacion declarada en el dex provisional Analista de Exportaciones |Dex provisional |nf0.rmaC|0n que se ingreso en
el sistema, corregir la
informacion.
6 Confirmar informacion en el sistema (muisca) Analista de Exportaciones
Debe contener datos del
vehiculo, cantidad de la
mercancia, direccion de la
7 Realizar orden de descargue de la mercancia (de ser necesario) | Analista de Exportaciones |Orden de descargue :?g:g:;;ﬂ:e sevaareailzar
Se realizaria un descargue si
el dex definitivo no esta listo
para presentar en la duana.
Obtener dex definitivo Analista de Exportaciones |Dex definitivo
Realizar orden de cargue de la mercancia (de ser necesario) Analista de Exportaciones |Orden de cargue
Analista de Exportaciones,
10 Dar orden de despacho de la mercancia Coordinadora de comercio |Orden de despacho
exterior
11 Enviar documentacion a contabilidad para el respectivo cobro Analista de Exportaciones
ELABORO REVISADO APROBO
CARGO CARGO CARGO
FECHA FECHA FECHA
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Agescia ée Adunas
Nii2

NIT. 837.000941 -2

ADUANAR LTDA

Codigo: AAD-IMC-PR-01

AGENCIAMIENTO ADUANERO

Version 001

Inspeccion de la mercancia

Pagina 1

OBJETIVO: Establecer las acciones a seguir para la inspeccion y reconocimiento fisico de mercancias que ingresan al pais, asegurando que la mercancia
de los clientes llegue en condiciones optimas y que de la misma manera esta no se vea afectada por actividades ilicitas

ALCANCE: Comercio Exterior

DOCUMENTO O
ACTIVIDAD
PASO RESPONSABLE REGISTRO OBSERVACIONES
debe contener cantidad
- . . . . ili - ificaci
1 Recibir orden de pre-inspeccion por parte del departamento de importaciones .AUXI |arge Qrden d.e pre yespec |caIC|on.es Qe
inspeccion inspeccion la mercancia, direccion
de la bodega.
2 Verificar que la declaracion de importacion este bien diligenciada 'Auxlllar'de
inspeccion
3 Confirmar la llegada de la mercancia al depdsito asignado -Aux|l|ar.de .declaram-on de
inspeccion importacion
4 inspeccionar que la mercancia llego en buen estado ylas cantidades que se Auxiliar de declaracion de
describen en la declaracion de importacion inspeccion importacion
. . . . . . Auxiliar d
5 Si la mercancia obtuvo levante fisico comuniquese con el inspector de la Dian . X |ar' ©
inspeccion
6 Recoja al inspector de la Dian .Auxmar _de
inspeccion
- . . . . Auxiliar de
7 Acompafielo a que realice la inspeccion de la mercancia . )
inspeccion
8 Reportar por escrito inconsistencias, si las hubiere. -Auxlllar.de formatq de .
inspeccion inconsistencias
9 Entregue la declaracion de importacion al departamento de importaciones 'Au><|I|ar.de .declarau'on de
inspeccion importacion
ELABORO REVISADO APROBO
CARGO CARGO CARGO
FECHA FECHA FECHA
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{ saduanar(i]

ADUANAR LTDA

Codigo: AAD-FA-PR-01

AGENCIAMIENTO ADUANERO Versién 001
e T, facturacion Pagina 1
OBJETIVO: Registrar y generar facturas de acuerdo al servicio solicitado
ALCANCE: Area contable
PASO ACTIVIDAD RESPONSABLE | DOCUMENTO O REGISTRO | OBSERVACIONES
Recepcion de documentacion Aux contable Factura de venta de bodega,
Obtener tarifas del servicio de acuerdo al valor de la mercancia Aux contable
Declaracion de importacion, |Estos documentos
Formato de inconsistencias, |deben sera
Orden de pre-inspeccion, Dex|anexados a la
provisional, Orden de factura de cobro
' _ ) . descargue, Dex definitivo para enviarselos al
3 Recepcion de documentacion del departamento de comercio exterior Aux contable Orden de cargue, Solicitud de |cliente. La
anticipo, Borrador de la documentacion
declaracion de importacion, |varia dependiendo
Decalracion de importacién |siim portacion o
definitivo. exportacion.
4 Digitar informacion en SIIGO Aux contable
5 Impresion de la factura de venta Aux contable
Envio de factura adjuntando la documentacion recibida de comercio p’uede ser fisico,
6 . Aux contable via fax, o por correo
exterior. .
electronico.
ELABORO REVISADO APROBO
CARGO CARGO CARGO
FECHA FECHA FECHA
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5.2 CARACTERIZACION PROCESOS DE APOYO

Cuadro 9. Caracterizacion del proceso de Compras

ADUANAR LTDA

Cadigo: CM-CR-01

duanarm Version: 01
Qa CARACTERIZACION COMPRAS SZoma 1
Gty el NIT. 837.000.941 -2 agina
OBJETIVO: Asegurar que los bienes materiales, insumos y servicios adquiridos por ADUANAR LTDA cumplan especificaciones requeridas de cada
departamento.
RESPONSABLE GENERAL: Gerente general
PROVEEDOR ENTRADA SALIDA CLIENTE
INICIO
| Identificar las necesidades de bienes y servicios a comprar
v
| Registrar el plan de compras |
v
| Realizar selecciony evaluacion de proveedores |
. El proveedor cumple con Plan mpr
“ las necesidades >NO & FIN an de co p as
Documentos de
+ compras
sl Registros de Todos los
p Suministros v evaluacién de departamentos
roveedores .. | Realizar negociacion y compras |
adquiridos 3 proveedores, de ADUANAR
| Realizar pedido | ReQIStrOS' de LTDA.
¥ verificacion e
| Recibir el producto comprado | bienes y servicios
v comprados
| Verificar la conformidad del producto |
. El prducto esta en Devolverel
“ b‘L)Jenueslado? » NO —» producto
¥
FIN

Aceptar el producto
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REQURSOS DESOPORTE REQUSITCS DOAUVENTOS Y REASTROS SOPORTE
Infraestructura CLIENTE LEGALES ORGANIZAOON
Hsicos: eguipo de oficina
Técnicos: Software y Hardwere
Administrativos: recursos financiercs,
Recursos Humanos. U i Manual de calidad,
9 oen Vanual de funciones, Procedimiento
MECANISMOS DE SEQUMENTO IOdeJC. f ~ peral contral de registros,
condiciones aptas . Facilidades de pago, .
S e Tormapeiodca delos Exigr facturade procedmiento para el contra de
jpara su uso descuentos, altos e
diferentes registros ydooumentos | iediato, alftos vernta riveles de calidad documentos, Solicitud de Compra,
ejecutados en el proceso de . S ' Registro de evaluacion de
niveles de calidad,
compras. . proveedores.

REQUSITOS CENORVAAPLICADOS|  durabliced,

AL PROCESO: 7.4 Compras, 7.4.1

Proceso de compras, 7.4.2
Informacion de las compras, 7.4.3
\grificacion de los productos
comprados.

ELABORADO REMSADO APROBADO
CARGO CARGO CARGO
FECHA FECHA FECHA
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f athaner

Apeci e duanas

i NIT.837.000941-2

ADUANAR LTDA Cbdigo: CM-ESP-PR-01
COMPRAS Versién 001
Evaluacion y seleccién de proveedores Péagina 1

OBJETIVO: Establecer el método de seleccion, evaluacion y mantencion de proveedores basado en su capacidad de atender los requerimientos de compra

ALCANCE: Toda la empresa

DOCUMENTO O
PASO ACTIVIDAD RESPONSABLE REGISTRO OBSERVACIONES
Se debe tener en cuenta
las siguientes fuentes de
1 Busqueda de posibles proveedores de acuerdo a las necesidades Gerente general informacion: radio,
television, internet, entre
otros.
Crear un listado de los posibles proveedores Gerente general
Solicitar informacion detallada de los posibles proveedores Gerente general
Esta evaluacion estara
4 Evaluacion de proveedores Gerente general [ CMSEP-PR-01 ligada a los criterios de
seleccion de
proveedores
5 Seleccion de proveedores Gerente general
Formato de seguimiento |Este seguimirento se
6 Realizar seguimiento a los proveedores Gerente general de los proveedores CM-  [debera llevar a cabo
EP-FR-01 semestralmente
ELABORO REVISADO APROBO
CARGO CARGO CARGO
FECHA FECHA FECHA
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Cuadro 10. Caracterizacion del proceso de Gestion Contable

ADUANAR LTDA Cdbdigo:GC-CR-01
Qaduanarm CARACTERIZACION GESTION CONTABLE version: 01

Péagina 1

OBJETIVO: Garantizar un eficiente manejo y control de los recursos de ADUANAR

RESPONSABLE GENERAL: Contador

PROVEEDOR ENTRADA < INICIO ) SALIDA CLIENTE

* Facturas de ventas.
Recopilarlos documgntos 5] Comprobantes de egresos.
soportes de transacciones Recibos de caja

v Facturas de ventas por compras

Codificar lainformacion J

contable segun el PUC

v

Digitar la informacion
codificada en el software

Informe de bancos, Informe de
cartera, Informe de proveedores
Informe Relacion de bases para la

\ 4 retencién en la fuente eiva,
) . . . Informe de seguridad social
Junta directiva Documento y Revisar los informes contables | | | <orme de amortizaciones e Estados y Dependencias de
funcionarios area registros v Informe de depreciaciones Registros P

contable actualizados Realizar conciliacion de cuenta%’ \_/_ contables. la empresa
v

Generarinformescontables ™ galance de prueba Balance
v general Estado de resultados

. L Ejecucidn Presupuestal Analisis
Validarel cumplimiento de los X L
presupuestal Libro auxiliar Libros

requisitos legales y fiscales oficiales Conciliacién bancaria

* \/
Asesorarenlatomade

decisionesy hacer correctivos

FIN
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RECURSOS DE SOPORTE REQUISITOS DOCUMENTOS Y REGISTROS SOPORTE
Infraestructura CLIENTE LEGALES ORGANIZACION Facturas de ventas.
Fisicos: escritorios, vehiculos, bodegas Comprobantes de egresos.
Técnicos: Software y Hardware Recibos de caja
Economicos:Presupuesto Facturas de ventas por compras,
Recursos Humanos:Director Ejecutivo, Informe de bancos, Informe de
Jefe Administrativo Contador cartera , Informe de proveedores
Informe Relacién de bases para la
MECANISMOS DE SEGUIMIENTO Decreto 111 de retencion en la fuente e iva,
Confiabilidad, 1996, Régimen Informe de seguridad social
Arqueo diario de caja Consignaciones y Veracidad, Contable Informacion clara'y Informe de amortizaciones e
conciliaciones bancarias. Estados | Eficiencia, Eficacia | Colombiano, fidedigna Informe de depreciaciones, Balance
financieros. : i ’
Y Transparencia.. | Plan Unico de de prueba Balance general Estado de
Cuentas i i4
REQUISITOS DE NORMA APLICADOS AL resultados Ejecucion Presupuestal
PROCESO:NGmerales 4.1 Requisitos Andlisis presupuestal Libro auxiliar
Generales 4.2.3 Control de los Libros oficiales Conciliacion bancaria
documentos 4.2.4 Control de los registros (cabe aclarar que la mayoria de
6.1 Provision de los recursos 8.2.3 estos documentos son generados
Seguimiento y medicion de los procesos. por el software contable)
ELABORADO REVISADO APROBADO
CARGO CARGO CARGO
FECHA FECHA FECHA
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NIT. 837,000,941 - 2

ADUANAR LTDA

Codigo: GC-PN-PR-01

GESTION CONTABLE

Version 01

| Pago de Nomina

Péagina

OBJETIVO:establecer la metodologia para la elaboracién del pago de némina, que acredita la contraprestacion del servicio de los funcionarios de la instituciéon
ALCANCE: Area de contabilidad y funcionarios

PASO ACTIVIDAD RESPONSABLE DOCUMENTO O REGISTRO OBSERVACIONES
De acuerdo con los contratos laborales se identifican y
1 . contador contratos
capturan los datos necesarios de los empleados.
Las novedades pueden ser
créditos, incapacidades,
Cada funcionario debera reportar al Jefe contable las . vacgt?l_ones, liquidaciones
2 L Jefe contable Nomina definitivas, horas extras
novedades conexas a nomina que afecte al devengado. A A
licencias, descuentos,
embargos, permisos no
remunerados, etc.
Tenien n nta los r | r realizar
3 eniendo en cue Fa os resultados se procede a realiza Jefe contable F-PP-01
el formato de planilla de pago.
4 Elaborar la nota contable de la respectiva cuenta de
nomina a afectar por el valor correspondiente.
contador Nota contable
5 Al terminar la liquidacion de nomina se debe generar el
comprobante automéatico de nomina mensual .
contador comprobante de nomina
ELABORO REVISADO APROBO
CARGO CARGO CARGO
FECHA FECHA FECHA
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Cuadro 11. Caracterizacion del proceso de Gestion del Talento Humano

I BT 000417

Qaduanarm

CARACTERIZACION GESTION DEL TALENTO HUMANO

ADUANAR LTDA

Codigo: GTH-CR-01

Version: 01

Pagina 1 de 2

OBJETIVO: Seleccionar, administrar y capacitar el recurso humano, con el fin de garantizar personal competente que
procesos de la Empresa.

contribuya a la realizacion eficazde los

RESPONSABLE GENERAL: Coordinador de Talento humano

PROVEEDOR

ENTRADA

Administracion
del talento
humano,
funcionarios

Documentacion
actualizada ,
recursos
finanacieros,
control de
documentos,capa
citacion,plan de
bienestar social,
plan anual
de incentivos y
estimulos

INICI

presentacion de

vacante en la
empresa

A 4

Realizar
convocatoria

v

seleccionde
personal

Inuccion de
personal

v

capacitacion a los

empleados

mejora

FO-DP-01,FO-HV-01, Format
FO-EE-01,FO-DP-02,Céduladdg
ciudadania

Examenes médicos
Certificados antecedentes
Pasado judicial
Certificados laborales, FO-VD-
01, Hoja de vida con soportes

Manualdelempleado
Manualde seguridad
Manualde funciones,
Manualde
procedimientos, Manual

convocatorias

2 de procedimientos,
Realizarevaluacion del FO-CP-01
desempefioalpersonal —

\ 4
Determinaraccionesde | 5 EIN

SALIDA CLIENTE
Gestion
Contratos, financiera,
insentivos y Gestion de
estimulos, compras
Resultados de la | Mantenimiento,
evaluacion - Gestion de
oportunidades de calidad.
mejora, Entidades

Gubernamentales
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RECURSOS DE SOPORTE REQUISITOS DOCUMENTOS Y REGISTROS SOPORTE
Infraestructura CLIENTE LEGALES ORGANIZACION
Fisicos: escritorios, vehiculos, bodegas
Técnicos: Software y Hardware
Administrativos: recursos financieros, . datos perIS(.)naIes seleccion de
Manual de funciones| personal solicitud del cargo (FO-DP-
MECANISMOS DE SEGUIMIENTO , y perfiles, 01), evaluacion de entrevista (FO-EE;
. Cumplir con el - . )
personal eficiente, c60ico Sustantivo procedimientos 01), hoja de vida con soportes,
Soportes completos de las hojas devida | amable , capaz de dgel trabaio internos de la documentacion personal del
de los aspirantes , evaluacionde | solucionar cualguier L islaciuér’w organizacion  |aspirante, manual de funciones, perfi
desempefio, auditorias internas. problema. ai‘gjalizada reglamento interno del cargo, evaluacion del
REQUISITOS DE NORMA APLICADOS AL de trabajo, hojas de desempefio, manual de
PROCESQO: 4.2.3. Control de docurrentos, 4.2.4. vida. procedimientos.
Control de registros, 6.2. Talento
Humano, 6.2.1, Generalidades, 6.2.2.
Conrpetencia, toma de conciencia y
formecién, 6.4. Ambiente de trabajo, 8.2.3.
Seguiniento y medicion de los
procesos, 8.4, Andlisis de datos, 8.5. Mejora,

ELABORADO ' REVISADO APROBADO
CARGO CARGO CARGO
FECHA FECHA FECHA
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NIT. 837.000.941-2

ADUANAR LTDA

Coédigo: GTH-SPL-PR-01

GESTION DEL TALENTO HUMANO

Version 01

Seleccion de personal

Péagina 1

OBJETIVO:Encontrar a la persona adecuada para cubrir el puesto de trabajo requerido.
ALCANCE: Aplica para la alta direccion y el area de talento humano

PASO ACTIVIDAD RESPONSABLE DOCUMENTO O REGISTRO OBSERVACIONES
1 Reclutar candidatos
2 Recepcionar hojas de vida GTH-SPL-FR-01
3 Facilitar a los candidatos el formato GTH-SPL-FR-01 GTH-SPL-FR-01 diligenciado directamente por
para su diligenciamiento los solicitantes al cargo.
4 Evaluar las solicitudes de empleo GTH-SPL-FR-02
5 Verificar datos consignados en el formato y confirmar
referencias
6 Realizar e.ntrevlsta yexamen a los candidatos GTH-SPL-FR-03
preseleccionados
7 Después diligenciar formato Departamento
- - , Talent
8 Seleccionar los candidatos mas adecuados de Talento
Humano
9 Escoger el candidato méas optimo para ocupar el cargo
vacante _
10 Facilitar el formato GTH-SPL-FR-04 para su GTH-SPL-FR-04 este for~mato debe actualizarse
diligenciamiento cada_ .ano dg aguerdo ala fecha
de diligenciamiento.
Cédula de ciudadania,Examenes
médicos,Certificados
11 Solicitar documentacion antecedentes
Pasado judicial,Certificados
laborales
12 Confirmar antecedentes
14 Archivar documentacion en el archivo de talento humano Hoja de vida con soportes
ELABORO REVISADO APROBO
CARGO CARGO CARGO
FECHA FECHA FECHA
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Codigo: GTH-IN-PR-01

Version 01

Qaduanar GESTIOAl\llDI;JEALJ}IFﬁLiI\ll_TI)DH'?JMANO

a NIT. 837.000.941 -2 Induccion

Ao
Wiz

Péagina

OBJETIVO:garantizar que el ingreso de nuevo personal responda a las disposiciones y a las reglamentaciones internas.

ALCANCE: Alta direccion y Departamento de talento humano

PASO ACTIVIDAD RESPONSABLE DOCUMENTO O REGISTRO OBSERVACIONES
1 Explicar las normas y politicas establecidas Manual del empleado Manual de
en los documentos y manuales seguridad
2 Explicar las funciones del cargo Manual de funciones
Explicar los procedimientos documentados o
3 Manual de procedimientos
del cargo
Explicar los formatos utilizados ylos o
4 . . Manual de procedimientos
instructivos de llenado
5 Definir el periodo de prueba Departamento de
Talento humano
6 Aplicar periodo de prueba
7 Después de finalizado el periodo de prueba,
evaluar al empleado
8 Diligenciar el formato calificacion periodo de GTH-IN-FR-01
prueba GTH-IN-FR-01 T
9 Informar al empleado el resultado de la
evaluacion
ELABORO REVISADO APROBO
CARGO CARGO CARGO
FECHA FECHA FECHA
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ADUANARLTDA Qidign: GIHGPROL

Qaduanar TS D =

N, 857.000.941 -2 Capecitacion Pagra

CBIEMAQCHrecer ayuda yo fadilidades de capaditadon al personal con el objetivo de favorecer su desarrdllo ylograr un mejor desermpefio de su cargo.
A CANCE Todo e persond de laempresa

PASO ACTMDAD RESPONSABLE DOCUVENTOOREGSTRO CBSERVAOONES
1 La Ata Direcdon determinaran que personas necesitan
Capadtadon 0 que CUrsos, Seminarios o capaditadones.
5 Recursos Humanes llevera contrdl de los entrenamientos a GIHEDAROL
ejeautar yde|os ejeautados. Departamento de Talento
Recursos Humanos enviara una comunicadon a empleado, humano
3 informéndole sobre &l entrenamiento, € Nimero de horas, entre
otras.
Recursos Humanes evaluara la participacion de los empleados
4 peraiirformer ala Ata Direcdion. GIHEDFROL
HABCRO REMSADO APRCBO
CARO CARGO CARO
FECHA FECHA FECHA
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ADUANAR LTDA Cddigo: GTH-ED-PR-01
Qaduanar LTDA GESTION DEL TALENTO HUMANO Version 01
L0094 -2 Evaluacion del desempefio Péagina
OBJETIMO: \erificar que los empleados realicen sus actividades de la mejor manera.
ALCANCE: Personal de toda la empresa
PASO ACTIVIDAD RESPONSABLE DOCUMENTO O REGISTRO OBSERVACIONES
1 Envio del formulario al personal. Departamento de Talento GTH-ED-FR-01
humano
Verificar el diligenciamiento y calificacion de los formatos GTH-ED-FR-01, Manual de
2 . o Jefe de cada area ~
segun el manual de desempefio. desempefio.
Jefe de cada area,
3 Envio de formularios al departamento de talento humano. | Departamento de talento |GTH-ED-FR-01
humano.
Alta direccion, Jefe de cada
4 Revisar y calificar las evaluaciones. area, Departamentode  |GTH-ED-FR-02
talento humano.
5 Reunir a los trabajadores y entregar resultados GTH-ED-FR-03
Alta direccion, Jefe de cada
6 Realizar acciones de mejora area, Departamentode  |GTH-ED-FR-04
talento humano, personal.
ELABORO REMSADO APROBO
CARGO CARGO CARGO
FECHA FECHA FECHA
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Cuadro 12. Caracterizacion del proceso de Mantenimiento

a du a n ar ADUANAR LTDA Cddigo: MTO-CR-01
Version: 01
CARACTERIZACION MANTENIMIENTO (,ars.lon 0
o' NIT. 837.000.941 - 2 Pagina 1
OBJETIVO: Describir la Planificacion de tareas de mantenimiento periddicas necesarias en la empresa yllevar a cabo la solucion de las inciden

ocasionadas por el uso de instalaciones, equipos, material, etc.

cias presentadas y/u

RESPONSABLE GENERAL.: Coordinadora de comercio exterior

PROVEEDOR ENTRADA SALIDA CLIENTE
INICIO
Coordinar con los empleados la revision preventiva de los equipos (mensualmente)
Diligenciar
. Existe fallas en formato de
12
algun equipo? NO-» estat_‘jo de
equipos
Sl FIN
| Reportar la posible falla diligenciando la solicitud de mantenimiento |
|nf0rmaC|On de + Enviar solicitud de
emp]eados, Eleau ! mantenimiento a
. El equipo cuenta I i
Estado de ¢ con garantia? NO g gerenca i
Proveedores . v Atencion a la Proveedores
Contratistas q p ! * Verificar la disponibilidad de solicitud de Contratistas
RecepC|on de recursos para dicho
Empleados . L | Informar al proveedor para hacer efectiva la garantia | mantenimiento y autorizar mantenimiento, Empleados
equipos, solicitud

v

el mantenimiento

de |
mantenimiento,

Diligenciar el actade entrega de equipos y entregar el equipo |

v

v

Realizar entrega del
equipo al contratista

Recibir el equipo y verificar su correcto

diligenciando acta
de entrega

¢ Elequipo funciona
correctamente?

Devolver el equipo
al contratistao al

proveedor.
S|
Recibir el equipo y diligenciar el formato de recibo a ——»
satisfaccion FIN
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RECURSOS DE SOPORTE

REQUISITOS

DOCUMENTOS Y REGSTROS SOPORTE

Infraestructura

CLIENTE

LEGALES

ORGANIZACION

Fisicos: equipo de oficina
Técnicos: Software y Hardware
Administrativos: recursos financieros,

Recursos Humanos.

MECANISMOS DE SEGUIMIENTO

Mantenimiento a la Infraestructura: # de
actividades realizadas/Numero de
actividades programadas. Meta: 100%
(mantenimiento en general y equipos
informaticos
Cumplimiento de proveedores: N°de
proveedores que cumplen con los
requisitos/total proveedores aprobados
100 Meta: minimo el 95%

REQUISITOS DE NORMA APLICADOS AL
PROCESCQ: 4.1 Requisitos generales
4.2.3 Control de documentos 4.2.4
Control de registros 5.2 Enfoque al
cliente 5.5.3 Comunicacion interna 6.1
Provision de los recursos 6.3
Infraestructura 7.2 Procesos
relacionados con el cliente 8.2.1
Satisfaccion del cliente 7.5 Produccion y
prestacion del senvcio 8.2.3 Seguimiento
ymedicion de los procesos 8.4 Analisis

Buen funcionamiento
de todos los equipos
necesarios para la
prestacion del
servicio

No aplica

Velar por el
funcionamiento
adecuado de la

infraestructuray de
los equipos que se
requieren para
prestar un servicio
de calidad.

Solicitud de mantenimiento,
salicitud de garantia , acta de
entrega de equipos, estado de
equipos.

ELABORADO

REVISADO

APROBADO

CARGO

CARGO

CARGO

FECHA

FECHA

FECHA
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Cuadro 13. Caracterizacion del proceso de Publicidad y Mercadeo

ADUANAR LTDA

Cadigo: PM-CR-01

€ saduanariiy

CARACTERIZACION PUBLICIDAD Y MERCADEO

Version: 01

Pagina 1
s NIT. 837.000.941 - 2
OBJETIVO: Identificar las necesidades y expectativas del cliente ydar a conocer las actividades realizadas por la empresa tanto al cliente interno como al externo, buscando su
fidelizacion.
RESPONSABLE GENERAL: Coordinadora de comercio exterior
PROVEEDOR ENTRADA SALIDA CLIENTE
INICIO
| Identificar las necesidades del cliente |
v
| Elaborar el plan de Administracion de la pagina web
v
 El pl justa a | — NO Implementar
n(éceZi?ch?eesijj:T cali:nt?? acciones al plan
Informacion de v
clientes Sl
Cliente interno Cotizaciones v Plan de Cliente interno
Cliente externo Plan de | Ejecutarel plan de Administracion de pagina web | Administracion de| Cliente externo
Propietarios | Administracion de v la pagina web Propietarios
la pagina web del

| Verificar el cumplimiento del plan de administracion de pagina web |

afno anterior

v

¢ Se esta cumpliendo
conel plan ?

—» NO —»

Implementar
acciones para la
mejora del plan
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DOCUMENTOS Y REASTROS SOPORTE

RECURSOS DE SOPORTE

REQUISITOS

Infraestructura

CLIENTE

ORGANZAOON

Fisicos: equipo de oficina
Técnicos: Software y Hardware
Administrativos: recursos financieros,

Recursos Humanos.

MECANISMOS DE SEGUMIENTO

Cumplimiento del plan = Lo planeado/ lo
ejecutado La meta debe
ser 100% con una frecuencia de cada
cualro meses
REQUISITOS DENORMA APLICADOS AL
PROCESC: 4.1 Requisitos generales 4.2.3
Control de documentos 4.2.4 Control de
registros 5.5.3 Comunicacion interna 7.2
Procesos relacionados con el diente 8.2.1

Satisfaccion del cliente 7.5 Producciony
prestacion del senicio 8.2.3 Seguimientoy
medicion de los procesos 8.4 Analisis de
datos 8.5 Mejora

Informacion precisa
y oportuna.

No aplica

Cumplir conlos
procedimientas y normas
establecidas, ademas de las
dispaosiciones de los
propietarios

Procedimiento gara el control de
registras, procegimiento para el
cortrol de dpcumentos,

ELABORADO

REMSADO

APROBADO

CARGO

CARGO

CARGO

FECHA

FECHA

FECHA
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Agescia g Mduanas

et NIT. 837.000.941 -2

ADUANAR LTDA

Cddigo: PM-APW-PR-01

PUBLICIDAD Y MERCADEO

Version 001

Administracion Pagina web

Pagina 1

OBJETIVO: Asegurar que las publicaciones en la pagina web contengan informacion opotuna e idonea.

ALCANCE: El procedimiento inicia con la elaboracion de la publicacion de informacidn y termina con la publicacidn de informacién e

la pagina web de ADUANAR LTDA.

DOCUMENTO O
ACTIVIDAD
PASO RESPONSABLE REGISTRO OBSERVACIONES
1 Produccion de la publicacion Comercio Exterior -
Gerente general
2 Visto bueno del jefe de departamento Comercio Exterior -
Gerente general
3 Comercio Exterior -
Revision de ortografia, gramatica y redaccion Gerente general
4 Disefio grafico de la noticia Disefiador grafico
5 Comercio Exterior -
Revision y visto bueno de Disefio Gerente general
6 Comercio Exterior -
Aprobacion Final Gerente general
. Comercio Exterior -
Publicacion Gerente general
8
9
ELABORO REVISADO APROBO
CARGO CARGO CARGO
FECHA FECHA FECHA
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5.3 PROCEDIMIENTOS OBLIGATORIOS

Cuadro 14. Control de documentos

£ saduanarz]

NIT. 837.000.941-2

ADUANAR LTDA

Codigo: SGC-CD-PR-01

SISTEMA GESTION DE CALIDAD

Version 001

Control de documentos

Pagina

OBJETIVO: Establecer las actividades necesarias en el controlde documentos para asegurar la adecuacion, disponibilidad, identificacion yconservacion de
la informacion de ADUANAR.

ALCANCE: Este procedimiento aplica para todos los documentos tanto internos como externos.

“Listado Maestro de Documentos”

externos SGC-CD-FR-01

PASO ACTIVIDAD RESPONSABLE DOCUMENTO O REGISTRO OBSERVACIONES
En la elaboracién de la
documentaciéon debe participar el
Director general personalinvolucrado,
1 Elaboracion o recepcion de los documentos .g Y con el fin de obtenerconsensoy
personalinvolucrado - .
aplicabilidad en las
disposiciones incluidas en
dicha documentacion.
Revisarycomprobarsilos documentos generados o .
2 S . Director general
recibidos son necesarios
En elmomento de aprobar el
3 Se aprueba eldocumento Director general docume.nt.oselode.bereblsar
para solicitar cambios
pertinentes.
. . Listado maestro de
Una vezaprobado eldocumento debe serincluido en la . .
4 Director general documentos internos y

Eldocumento se distribuye a todas las personas
5 implicadas en el proceso para su divulgaciéon y
cumplimiento.

Director general

Lista de Distribuciéon de
Documentos SGC-CD-FR-
02

Se tiene una copia deldocumento
que va a estardisponible a todo
el personala cual sera archivada y
actualizada

Cuando el documento es obsoleto,se sella con el

En esta actividad es

6 nombre de *Docum ento obsoleto” Director general |mpresmd|b!e.aclararque solo se
guarda el original.
ELABORO REVISADO APROBO
CARGO CARGO CARGO
FECHA FECHA FECHA
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Cuadro 15. Control de registros

{ saduanarEl

i

ADUANAR LTDA

Cédigo: SGC-CR-PR-01

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Version 01

NIT.837.000.941-2

Control de registros

Péagina

OBJETIVO: Describir la metodologia para llevar a cabo el control de los registros.
ALCANCE: Este procedimiento aplica para todos los registros que se presentan en la empresa.

PASO

ACTIVIDAD

RESPONSABLE

DOCUMENTO O

OBSERVACIONES

REGISTRO
Los registros son emitidos por la
. ’ o ersona que realiza la actividad objeto
Los registros se los elabora, identifica, aprueba P qu 1z v !
. A Responsable del de
1 teniendo en cuenta el procedimiento de control de . .
proceso registro, quien responde por la
documentos. o . P
legibilidad y preservacion, asicomo
por mantener su actualizacion.
. Solo debe estar dentro de cada félder,
. . . Listado maestro . o ~
2 Los registros deben ser archivados en félders ydeben Responsable del de registros SGC lo registros del afio cursante ydel afio
de estar presentes en el "Listado maestro de registros” proceso CT? ?:%SO:LOS " |anterior para evitar la obsolecencia de
los mismos.
El lider del proceso asegura que se
Vigilar y/o auditar que los registros de calidad se . Llstadq maestro ger_1eren ycontro_len los registros de
3 . . Lider de cada proceso |de registros SGC- |calidad establecida conforme a la
generen ymanejen conforme a la documentacion. ;
CR-FR-01 documentacion; para esto se apoya en
el procedimiento Auditorias internas.
El lider del proceso solicita la
. . Listado maestro |publicacion de cambios y
Realizar ajustes a estructura documental con repecto a ) ) o . )
4 . . Lider de cada proceso |de registros SGC- |actualizaciones de registros de calidad
registros de calidad
CR-FR-01 en la estructura documental yen
medios electronicos.
ELABORO REVISADO APROBO
CARGO CARGO CARGO
FECHA FECHA FECHA
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Cuadro 16. Auditorias internas

¢ yaduanar(ipl

ADUANAR LTDA

Cdédigo: SGC-AI-PR-01

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Versiéon 001

Auditoria interna

3 NIT. 837.000.941 -2

Pagina 1

OBJETIVO:determinarlos parametros para asegurar la realizacion de las Auditorias Internas, con
desarrollados esten de acuerdo con las disposiciones planificadas en el Sistema de Gestion de la Calidad.
ALCANCE:aplica atodos los procesos yprocedimientos que afeceten eldesarrollo delsistema de gestion de la calidad

el fin de verificarque los procesos yprocedimientos

DOCUMENTO O

de mejora SGC-ACPM-
FR-01

PASO ACTIVIDAD RESPONSABLE OBSERVACIONES
REGISTRO
Planeacion de auditorias: Se program an las auditorias teniendo en Este programa se publica con 8
cuenta elestado yla importancia de los procesos a auditar, la dias habiles de anticipaciéon a las
) R . . s . . Cronograma de . . . .

1 seleccion de los auditores integrales yla realizacion de las Liderde gestion de ditori SGC-AI-FR auditorias.Las auditorias se
auditorias deben asegurarla objetividad e im parcialidad del calidad ST ltorias T . deben realizardos veces alafio a
proceso de auditorias. todos los procesos,elcuales

aprobado por Gerencia
. . . . Plan de auditorias SGC-|Se debe revisarla docum entacion
2 Elaborarelplan de auditorias Auditorinterno . .
P Al-FR-02 aplicable del proceso a auditar
. Se elaboran las preguntas de
3 Elaborarlista de chequeo Auditorinterno ;lls;aRdoegchequeoSGC- acuerdo alciclo PHVA de cada
proceso a auditar
Realizar reunion de apertura:se concerta la metodologia, la . . . P .
,IZ, u.l . P u . gl, o . . Plan de auditorias SGC-|Se debe realizarminimo dos dias
4 logistica, se identifica a los auditados, ellugaryhora de inicio y Auditorinterno Co h A
h o X AlI-FR-02 antes delinicio de la auditoria.
culminacién de la misma
Ejecucion de las auditorias:La recoleccién de evidencias se hace R De acuerdo a la evidencia se
. X o . s . . . Lista de chequeo SGC- |declara el hallazgo como:
5 pormedio de entrevistas,observacion directa, revision de registros Auditorinterno X X
AI-FR-03 conformidad, no conformidad,
entre otros. ) !
oportunidad de mejora.
Realizar reunion de cierre: En esta reunion se informa a los
auditores sobre los resultados obtenidos en el proceso,indicando . . Plan de auditorias SGC -

6 X R Auditorinterno
las fortalezas,oportunidades de mejorayelresumen de no AlI-FR-02
conformidades.

7 Realizarinforme de auditoria Auditorinterno

. . . - . Form at Accion
Planificar acciones: Elauditado planifica las no conformidades y ° avo de Accio e,s
. . . ] . correctivas, preventivas y
8 las oportunidades de mejora teniendo en cuenta lo establecido en Auditado .
Lo X X . . de mejora SGC-ACPM-
el procedimiento de Acciones correctivas, preventivas yde mejora. FR-01
Cierre de las acciones:Estas son cerradas cuando se verifique
que son eficaces, eficientes yefectivas. Se debe verificarque el
problema ha desaparecido solicitando evidencia, revisando Form ato de Acciones
indicadores o pormedio de observacién o entrevistas . . correctivas, preventivas y
9 Auditorinterno .

ELABORO REVISADO APROBO
CARGO CARGO CARGO
FECHA FECHA FECHA
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Cuadro 17. Control del servicio no conforme

{ jachaner

tssorm

NIT.887.000.841-2

ADUANAR LTDA

Cdédigo: SGC-CSC-PR-01

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Version 01

Control del senicio no conforme

Pagina

OBJETIVO:Describir la menera para realizar el control del servicio no conforme e identificar el proceso que no cumple con los requisitos y necesidades de los

usuarios.

ALCANCE: Este procedimiento aplica para todos los procesos de la empresa ADUANAR.

PASO ACTIVIDAD RESPONSABLE DOCUMENTO O REGISTRO OBSERVACIONES
Realizar un control y medicion de cada uno de los
) Jefe de cada area, .
procesos de la empresa, teniendo en cuenta los Buzon de sugerencias y
1 . . ) . Representante de la
requisitos del usuario. Analizando las sugerencias y ; ) reclamos
: direccion
reclamos de los mismos.
} . Jefe de cada area . . El servicio no conforme debe ser
Llevar a cabo un registro de las quejas yreclamos de Registro de sugerencias y ; -
2 ) . e L Representante de la analizado y socializado al todos
los usuarios para asi identificar el servicio no conforme. A . reclamos
direccion los empleados
. . . . . Jefe de cada area, . .
Tomar acciones inmediatas y correctivas requeridas Registro de acciones
3 L . Representante de la .
para eliminar la no conformidad ; ) correctivas
direccion
Si el servicio no conforme es
repetitivo, se realiza el
. L ) . Guia del servicio no procedimiento de acciones
4 Realizar un seguimiento del servio no conforme Lider del proceso . )
conforme correctivas y preventivas de lo
contrario el procedimiento llega a
su fin.
ELABORO REVISADO APROBO
CARGO CARGO CARGO
FECHA FECHA FECHA
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Cuadro 18. Acciones correctivas, preventivas y de mejora

¢ saduanar}

e NITEITAOOS 2
OBJETIVO: Establecer documentalmente los lineamientos para la implantacién de acciones corre

ADUANAR LTDA

Cédigo: SGC-ACPM-PR-01

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Versién 001

Acciones correctivas, preventivas y de mejora

Pagina 1

conformidad presentadas en la Empresa.
ALCANCE: aplica a todos los procesos yprocedimientos que afeceten el desarrollo del sistema de gestion de la calidad

ctivas y/o preventivas, para eliminar las causas de no-

informa a Gernecia

Gerente general

mejora.

PASO ACTIVIDAD RESPONSABLE DOCUMENTO O REGISTRO OBSERVACIONES
Hallazgos de Auditorias
Internas de Calidad.
Identificar la no conformidad potenciallreal con base en la Equipo de calidad |- Revisién porla Direccion.
1 informacién suministrada porel Sistema de Gestién de la Responsable de |- Peticiones, Quejas,
Calidad: cada proceso Reclamos de los
beneficiarios.
- Andlisis de indicadores.
2 Describirla no conformidad encontrada, en el formato Responsable de [SGC-ACPM-FR-01 Acciones
SGC-ACPM-01 Acciones Correctivas, Preventivas yde mejora. cada proceso Correctivas, Preventivas yde
. - - Equipo de calidad |SGC-ACPM-FR-01 Acciones
Determinarlas causas que originan la no conformidad X R
3 . o PR N Responsable de |[Correctivas, Preventivas yde
potenciall/real, para lo cual se realiza “El anélisis de causas”. ;
cada proceso mejora.
. . Equipo de calidad |[SGC-ACPM-FR-011
Establecerycomunicar el Plan de Accién de acuerdo al form ato quip ! X :
4 . ) . X Responsable de |Acciones Correctivas,
SGC-ACPM-01 Acciones correctivas, preventivas yde mejora. . X
cada proceso Preventivas yde mejora.
SGC-ACPM-FR-01 Acciones
. Responsable de X .
5 Implementar el Plan de Accidn. Correctivas, Preventivas yde
cada proceso .
mejora.
Verificar silas acciones tomadas son las adecuadas. Sise Responsable de |[SGC-ACPM-FR-02 Criterios
6 detecta que las acciones realizadas no son adecuadas, volver cada proceso. de verificacion de
alnumeral 3. Gerente general |resultados
. . . . . Responsable de |SGC-ACPM-01 Acciones
Efectuar el cierre de la accion correctiva, preventiva o de mejora e X .
7 cada proceso. Correctivas, Preventivas yde

ELABORO REVISADO APROBO
CARGO CARGO CARGO
FECHA FECHA FECHA
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Cuadro 19. Revision por la direccion

\ ADUANAR LTDA Cddigo: SGC-RD-PR-01
aduanar A SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD Versién 001
o Revision por la direccion Péagina 1

OBJETIVO: Establecer los lineamientos para llevar a cabo las revisiones al Sistema de Gestion de la Calidad de la direccion general de ADUANAR LTDA,
asegurando asi la conveniencia, adecuacidn y eficacia continua del sistema.
ALCANCE: aplica a todo el personalque integra los procesos del sistema de Gestion de la Calidad en la direccion general.

DOCUMENTO O
ACTIVIDAD
PASO RESPONSABLE REGISTRO OBSERVACIONES

. o, . . . . . L Este programa se debe difundir
Programar juntas de revision por la direccion, difundir y formalizar el| Representante de |Programa de revision prog

1 ; . con 3 dias habiles de

programa. la direccién SGC-RD-FR-01 S

anticipacion.
) . . . . Representante de .

Revisar toda la informacion de entrada durante la junta de revision P ; - Manual de calidad,

2 . = la direccidn, el L
por la direccion. ) : procedimientos del SGC
equipo de calidad.
Tomar decisiones ydocumentar los resultados de la junta de Represgntante Fje Re.sglltados de I.a . Se elaboran. las preguntas de
3 . . - la direccion, equipo |revisién por la direccion |acuerdo al ciclo PHVA de cada
revision por la direccién. . )
de calidad SGC-RD-FR-02 proceso a auditar

Para realizar un cambio y controlar
versiones en los documentos se
debe tener en cuenta el
procedimiento de control de
documentos SGC-CD-PR-01.

Todos los documentos
Jefes de area, que tengan la

equipo de calidad |necesidad de un

cambio

4 Realizar cambios a la estructura documental y controlar versiones.

Procedimiento de

5 Dar seguimiento a las acciones tomadas y evaluar el impacto en Representante de |Acciones correctivas,
operaciones ydocumentacion del SGC. la direccion preventivas yde mejora
SGC-ACPM-FR-01.
ELABORO REVISADO APROBO
CARGO CARGO CARGO
FECHA FECHA FECHA
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6. PROGRAMA'Y PLAN DE AUDITORIAS INTERNAS

Cédigo: SGC-PA-01
Gaduanar SISTEMA INTEGRADO DE GESTION DE CALIDAD ng:gzz Tde 1

PROGRAMA DE AUDITORIAS DE CALIDAD Version: 2

o NIT. 637.000.941 -2

Objetivo del Programa: Evaluar el nivel de implementacién y de cumplimiento de los requisitos de la Norma ISO 9001:2008 en la empresa
ADUANAR LTDA.

Alcance del Programa: Proceso Misional ( Agenciamiento Aduanero)

Recursos:

-Equipo de Auditores Internos
-Papeleria

-Software y Hardware

Documentos de referencia:

-Manual de Calidad

-Listados Maestros de Documentos Internos
-Listados Maestros de Documentos Externos
-Listados Maestros de Registros

-Norma ISO 9001:2008

PROCESO FECHAS Y HORA RESPONSABLE
Agenciamiento Aduanero Ol-mar-12 Equipo de Calidad
Agenciamiento Aduanero 03-mar-12 Equipo de Calidad

Observaciones: EIl presente Programa de Auditorias Internas depende del compromiso que adquieran los empleados de la empresa hacia el
sistema de calidad, de igual manera es primordial el cumplimiento de todas las actividades relacionadas con la misma.

ELABORADO POR: APROBADO POR:
CARGO: Auditor Gerente general
NOMBRE: Gerardo Gonzales Javier P atifio
FIRMA:
FECHA: 03/03/2012 03/03/2012

72




{ jaduanar ]

Agenciade Aduanas
Noel2

NIT. 837.000.941-2

PLAN DE AUDITORIAS

FECHA:

AUDITORIA N2

OBJETIVO:

Elaborar auditoria al proceso de Agenciamiento
Aduanero para verificar el cumplimiento de la norma
1SO 9001-2008

ALCANCE:

Auditar el al proceso de Agenciamiento Aduanero.

CRITERIOS DE AUDITORIA:
1SO 9001 -2008

AUDITORES:
Lider: lvan Javier Florez

PROCESO/REQUISITO Agenciamiento Aduanero | LUGAR-UBICACION ADUANAR LTDA
Reunion de apertura 04-03-2012 | 8:00 am Reunion de cierre 05-03-2012 | 4:00 pm
ENTREVISTAS
FECHA HORA ACTIVIDAD NOMBRE DE LAS PERSONAS NOMBRE DE LOS
AUDITADAS AUDITORES
04- 03- 8:00 am | Presentacion del Auditor a la Ivan Javier Flérez
2012 8:30 am | empresa.
04- 03- 8:30 am Revision de los procesos y Coordinadora de comercio Ivan Javier Florez
2012 12:00 procedimientos del exterior, Analista de
om Agenciamiento Aduanero. importacién, exportacion e
inspeccidn
12:00 RECESO
pm
1:00 pm
04- 03- 1:00 pm Revisidn de la documentacién Coordinadora de comercio Ivan Javier Florez
2012 4:00 pm obligatoria y necesaria exterior, Analista de
importacion, exportacién
05-03- 8:00 am Formulacion de acciones Gerente general, Ivan Javier Flérez
2012 12:00 correctivas, preventivas y de Coordinadora de comercio
pm mejora exterior, Analista de
12:00 importacion, exportacién e
pm inspeccidn
12:00 RECESO
pm
12:45
pm
05-03- 12:45 Realizacidn, revisidon y Ivan Javier Flérez
2012 pm presentacion de informe a
3:30 pm Gerencia
OBSERVACIONES: Se requiere que la Empresa auditada presente toda la documentacion necesaria

para el proceso de auditoria y cumplan con el horario establecido.

RECIBIDO PORPARTE DEL AUDITADO
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¢ saduanar i

Agencia de Aduanas

Nive 2 NIT. 837.000.941 -2

7. PLAN DE MEJORAMIENTO

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD-PLAN DE

MEJORAMIENTO

Caddigo :SGC- PM-01

Version 001

Pagina: 1 de

Fecha de emision:

DESCRIPCION DEL FECHA FECHA
PROBLEMA - FUENTE DE LA | APERTUR TIPO RESULTADOS SOLUCIONES RESPONSABLE DE PROPUESTA
OPORTUNIDAD DE ACCION ADE LA ESPERADOS DE LA PROPUESTAS LA EJECUCION DE CIERRE
MEJORA ACCION ACCION
Precario Jefe de talento Compromiso y Revisar
conocimiento y humano 1 de Marzo | Accién aplicacion adecuada los procedimientos Jefe de talento humano | 30 de Marzo del
aplicacion de los Coordinadora de del 2012 correctiva de los procesos y y adaptarlos a las Coordinadora de 2012
procesos y comercio exterior procedimientos necesidades reales comercio exterior
procedimientos existentes en la de los encargados
existentes en la empresa de los procesos con su
empresa respectiva
capacitacion.
-Realizar
constantemente planes 30 de Abril del
Falta cultura 'y Desempeniar las de sensibilizacion del 2012
entrenamiento del Equipo de calidad | 02 de Abril | Accion actividades teniendo Sistema
Sistema de Gestion del 2012 correctiva como pilar una cultura | - Crear una filosofia Equipo de calidad
de Calidad de calidad. corporativa basada en
la calidad y difundirla.
No se lleva a cabo -Implementar y ejecutar
ningun proceso que 01 de Llevar a cabo las un buzén de 18 de Mayo del
identifique las Mayo del actividades tomando sugerencias. 2012
necesidades y Equipo de calidad | 2012 Accién como punto de
requisitos del cliente correctiva referencia los -Crear un Gerente General
asi como también requisitos del cliente. departamento de
llevar un control de Atencion al Usuario.
los mismos.
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Los empleados llevan

Aseguramiento del

-Manual de procesos y

de manera empirica buen desempefio de procedimientos en 25 de Mayo del
muchos de los Equipo de calidad | 01 de Accion de las funciones basadas | cada cargo. Jefe de cada area y 2012
proceso existentes en Marzo mejara en los manuales. equipa de calidad
la empresa.
25 de Mavyo del
Mo existe evidenda Equipo de calidad | 01 de Accion Llevar un orden y -Documentar cada 2012
de los procesos Marzo del correctiva evidencia de cada actividad desempefiada | Jefe de cada dreay
llevados a cabo 2012 registro generado en por los trabajadores. equipo de calidad
dentro de la empresa. el desempeno de las
funciones.
25 de Mavao del
Falta de indicadores Equipo de calidad | 14 de Accion Tenerun Implementar 2012
de medidon Mayo del correctiva mejoramiento indicadores de Jefe de cada area y
2012 continuo en los medicion para cada equipo de calidad
resultados proceso.
Inexistenda de un Equipo de calidad Estructurarun Manual
Sistema de Gestion 28 de Llevar a cabo la de Calidad Equipo de calidad v 13 de Didembre
de la Calidad Mayo del cerificacion en colaboradores. del 2012
2012 Accion Calidad segdn la
correcliva nomma 150 90012008

en ADUAMAR LTDA.
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8. CONCLUSIONES

A pesar de que ADUANAR LTDA no se encuentra certificada en un Sistema de
Gestion de Calidad, realiza sus actividades de Agenciamiento aduanero de una
manera adecuada, sin embargo emite muchos de los aspectos primordiales para
lograr un mejoramiento continuo en las funciones correspondientes.

ADUANAR LTDA se encuentra certificada en BASC, norma que exige tener un
manual de procesos y procedimientos del Departamento de Comercio Exterior y
de Talento Humano; por su parte, se encontrd diversos procesos que se estan
llevando a cabo de manera empirica, lo cual genera un riesgo a la hora de ofrecer
un servicio de alta calidad.

Para que exista una excelente estructuracion e implementacion del Sistema de

Gestion de la Calidad basado en la norma ISO 9001:2008 es primordial contar con
el compromiso de la direccion y de los colaboradores.

76



9. RECOMENDACIONES

Ejecutar de manera frecuente planes de sensibilizacién que conlleven a que los
empleados conozcan los beneficios que trae consigo el Sistema de Gestion de la
Calidad y a su vez mantener una actualizacion de los procesos de dicho Sistema.

Realizar una actualizacion de los procesos existentes en la empresa, basandose
en el Sistema de Gestion de la Calidad, enfocado a la norma 1SO 9001:2008, asi
como también ejecutar las respectivas capacitaciones que faciliten la adaptacion
de los empleados a dichos procesos.

Fomentar una cultura de calidad, en la cual exista una Mision, Vision, Politica,
Objetivos, Valores y Principios enfocados a la calidad.

Crear el Departamento de Atencion al usuario, el cual permitird estar en un
contacto directo con los clientes, tomando como estrategia principal la
implementacion de un buz6on de sugerencias que ayudara a conocer las no
conformidades del servicio.

Implementar indicadores de medicion para cada proceso, lo cual generara una
mejora continua en los resultados de las actividades desarrolladas.

Con el fin de poder acceder a una certificacion en calidad, es necesario estructurar

e implementar un manual de calidad que se encuentre acorde a las necesidades
de la empres, tomando como punto de referencia la norma ISO 9001:2008.
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Anexo A. Comunicado del disefio del Sistema de Gestion de la Calidad y compromiso de
empleados y direccién

CIRCULAR INTERNA

Ipiales, 10 de Octubre de 2011

DE: Direccién
PARA: Todo el personal
ASUNTO: Disefiar el sistema de Gestidn de Calidad segun la norma IS0 9001:2008

Se informa a todo el personal que los estudiantes de Administracién de Empresas de la
Universidad de Narifio, Diana Carolina Tierra Erazo y Luis Gabriel Misnaza Burbano, van a realizar
el disefio del Sistema de Gestion de Calidad segun la norma ISO 9001: 2008, por lo cual es de suma
importancia el compromiso de todos ustedes, prestando el tiempo y recursos disponibles para su

ejecucion.

Atentamente,
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Anexo B. Conformar el equipo de calidad

CIRCULAR INTERNA

Ipiales, 14 de Octubre de 2011

DE: Direccion
PARA: Todo el personal
ASUNTO: Conformar el Equipo de Calidad

Para un mejor desarrollo del disefio del Sistema de Gestién de Calidad se ha visto en la necesidad
de tener un equipo de Calidad, el cual va a estar conformado de la siguiente manera: como
precursores del Disefio, Diana Carolina Tierra Erazo y Luis Gabriel Misnaza Burbano estudiantes de
la Universidad de Narifio, Liliana Patricia Pazmifio Coordinadora de Comercio Exterior y Jhon Javier

Patifio Villa Gerente General.

Atentamente,
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Anexo C. Lista de chequeo del Sistema de Gestion de Calidad

LISTA DE CHEQUEO DEL SGC
ELEMENTOS VALORA CION | OBSERVACIONES | DOCUMENTOS
DE SGC 9001 ARSECNEAS 1/2|3[4|5| (1Minimo,5Maximo) | DE SOPORTE
4. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
4.1 Requisitos La Direccion ha
generales estructurado su

SGC bajo un ADUANAR LTDA no
enfoque de
procesos,

cuenta con un Sistema
de Gestion de la
Calidad segun la
norma ISO 9001:2008,
la empresa se
encuentra certificada
en la norma BASC.

orientado hacia la x
mejora continua
de su eficacia,
bajo las
directrices y
requisitos de 1ISO
9001
El enfoque de
procesos del SGC
ha tenido en
cuenta:
a. La
identificacion y
determinacion de
la secuencia de
los procesos
b. El
establecimiento
de criterios y

En ADUANAR LTDA
] no se han identificado
métodos Rara la muchos de los
cza?rr(;ilcé%nlgs procesos existentes en
procesos la misma, y por su
c. La asignacién X parte se los refa\_llza de
de recursos y la manera empirica lo
) " cual genera que el
|mplem_entaC|0n trabajo no sea
efeqtlv_a del realizado de manera
seguimiento y oficaz
control )
d. La mejora
continua de su
eficacia.
e. El control
sobre los
procesos

subcontratados o
delegados a
terceros, dentro

del &mbito del
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SGC.

4.2 Requisitos

La organizacion
dela

dispone de un
manual de
calidad en el que
describe el SGC,
su alcance y
exclusiones,
presenta la
politica de

calidad,
referencia los
procedimientos y

documentos de
soporte, e ilustra
la interaccion

documentaciéon

El direccionamiento
estratégico no se
encuentra enfocado
hacia la calidad, la
empresa no cuenta con
un manual de calidad.

implementado de
manera efectiva
disposiciones
(procedimientos),
para el control de
los documentos y
de los registros.

entre los

Procesos.
En la empresa existe

un manejo de los
documentos y

registros, ya que la
norma de BASC lo
exige, no existe un

Se han

obsoleta y tener un

proceso como tal, sin
embargo se realizan
de manera empirica
actividades que los
empleados deben
ejecutar para evitar
la documentacion

orden en la
organizacion pero
dejan a un lado el
control de los
mismos.




5. RESPONSABILIDADES DE LA DIRECCION

5.1 Compromiso
de la direccion

La alta direccion
hace evidente su
compromiso con
el SGC,
mediante su
liderazgo y
participacion en la
formulacion y
despliegue de la

La Alta Direccion esta
dispuesta a llevar a
cabo todo el proceso
de implementacion del
sistema de gestion de
calidad, ya que ha
proporcionado la
informacion, el tiempo

5.2 Enfoque al
cliente

considerado los
requisitos legales
y reglamentarios

garantizar que los

requisitos legales y

reglamentarios se
cumplan.

olitica
politica y y los recursos Acta de
objetivos de X - .
. suficientes para su compromiso
calidad, enla .
o desarrollo, teniendo
revision del SGC, . e
) siempre como objetivo
al igual que en las ; .
L primordial el
comunicaciones a . : .
mejoramiento continuo
toda la o
o de su organizacion y el
organizacion en o )
eficiente y eficaz
donde destaca la .
; ) desempefio de sus
importancia de .
. trabajadores.
cumplir con los
requisitos.
ADUANAR LTDA a
La organizacion descuidado a sus
identifica las clientes, razén por la
necesidades y cual no se han
expectativas de identificado sus
sus clientes de requisitos y
manera necesidades, sumando
sistematica y a esto, que no cuenta
regular con un departamento
de Atencién al Cliente.
Para poder realizar de
Asegura la manera eficaz las
97 actividades de la
organizacién que
empresa es de suma
se han . LT o
X importancia identificar y

5.3 Politicade la
calidad

La organizacion
ha establecido y
divulgado una
politica de calidad

ADUANAR LTDA no
cuenta con una Politica

y expectativas de

acorde con su de Calidad.
naturaleza y
caracteristicas.
Las necesidades No cumple

lac eclicontoac v Ao

TUS CIITTITC S y UcT
otras partes

interesadas son
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entendidas y
consideradas
como punto de
referencia para
formular la
politica de calidad

La politica
calidad incluye un
compromiso
formal con la
mejora continua y
con el
cumplimiento de
los requisitos.

No cumple

La politica de
calidad se revisa
y actualiza,
segun las
necesidades y
dinamica de la
organizacion.

5.4 Planificacion

Con el liderazgo
de la alta
direccion, se
establecen y
despliegan los
objetivos de
calidad, en las
funciones y
niveles
pertinentes dentro
de la
organizacion.

En la empresa no se
han identificado los
objetivos de Calidad.

Los objetivos
estan alineados
con la politica de

calidad, y la

traducen en
metas medibles.

No cumple

Los objetivos son
desplegados a
cada nivel, para
asegurar la
contribucién
individual para su
logro

No cumple

La direccion
asegura la
disponibilidad de
los recursos
necesarios para
cumplir los

objetivos

No cumple
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La planificacion
del SGC se ha
configurado de tal
manera que
permite asegurar
tanto el
cumplimiento de
los requisitos de
calidad, como el
de los objetivos y
metas
establecidos.

No cumple

La organizacion
ha establecido e
implementado de
manera efectiva
disposiciones que
le permiten
asegurar la
integridad del
SGC, no
obstante los
cambios que se
puedan requerir.

55
Responsabilidad,
autoridad y
comunicacion

La alta direccion
asegura que se
establezcan y
comuniquen las
responsabilidades
al personal de la
organizacion.

La alta direccién ha
definido las
responsabilidades y la
autoridad dentro de la
empresa, en la cual el
trabajo en equipo es
base fundamental para
la consecucion exitosa
del servicio, por su
parte, existe buena
comunicacién entre
empleados y directivos
sin embargo no se han
establecido planes de
comunicacion.

Se ha designado
aun
representante de
la direccion, del
nivel directivo
para
retroalimentar a la

X

Tomando como
referencia que la
empresa no cuenta con
un Sistema de Gestion
de la Calidad no ha
visto la necesidad de
escoger a un

gerencia acerca
del desemperfio
del SGC,
asegurar la
planificacion,
implementacion y
mejora del SGC,
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y para promover
la toma de
conciencia acerca
de los requisitos
del cliente.

Las
comunicaciones
hacen énfasis en

la
retroalimentacion
acerca del
cumplimiento de
los requisitos,
objetivos y logros
de calidad, al
igual que en la
mejora en el
desempefio y
eficacia del SGC.

ADUANAR cuenta con
un buen manejo de la
comunicacién, ya que
es base para el
desempenio eficaz de
las actividades, sin
embargo esta
comunicaciéon no esta
encaminado al sistema
de Gestiéon de Calidad.

La alta direccién
asegura que los
procesos de
comunicacién
interna son
adecuados, y
gue sus
empleados
conocen a donde
acudir por
informacion sobre
la gestién de la
calidad en la
organizacion

No cumple

5.6 Revision por
la direccion

La alta direccién
realiza de manera
planificada y
sistematica la
revision del SGC.

En Aduanar no se
realiza revision por la
direccion.

Se dispone de
informacion de
entrada valida
para adelantar la
revision del SGC
por parte de la
direccion.

X

No cumple

Las revisiones del
SGC consideran
segln se

No cumple

requiera, la
revision y/o
cambios de su
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politica y
objetivos de
calidad.

Durante la
revision por la
direccion se
evalla y analiza
la informacion
para mejorar la
eficaciay la
eficiencia de los
procesos de la
organizacion.

No cumple

La revision del
SGC genera
salidas en las que
se consideran
decisiones claves
para el futuro y
proyecciones del
SGC, asignacion
de recursos, y
reformulacién de
objetivos y metas
de calidad,
segun se
requiera.

No cumple

6. GESTION

DE LOS RECURSOS

6.1 Provisiéon de
recursos

La organizacion
asegura que los
recursos que son
esenciales para
implementar,
mantener y
mejorar la eficacia
del sistema de
gestion de calidad
y buscar la
satisfaccion del
cliente, sean
identificados y
asignados de
manera oportuna
y adecuada.

Los directivos de la
empresa han
manifestado gran
interés para la
implementacion del
Sistema y se han
comprometido en la
busqueda y gestion de
los recursos necesarios
para su ejecucion.

Acta de
compromiso

6.2 Recursos
humanos

La organizacion
promueve la
participacion y el

apoyo de las

En la empresa es

primordial el trabajo en

equipo por lo cual
todos son los

personas para la
mejora de la
eficacia y
eficiencia de la

encargados de
fomentar un trabajo
gue genere eficacia y
eficiencia en el




organizacion.

desempefio.

La organizacion
asegura que el
nivel de
competencia de
cada individuo es
adecuado para
las necesidades
actuales y
préximas

La empresa ha
escogido a personal
calificado y a su vez se
han preocupado por
brindarles
capacitaciones que no
van enfocadas a la
calidad.

Descripcién y
perfiles del cargo,
Hojas de vida.

6.3
Infraestructura

Se asegura que
la infraestructura
(instalaciones
fisicas, equipos,
transporte,
comunicaciones,
hard y soft), es
apropiada para la
consecucion de
los objetivos de la
organizacion y
para la operacion
de sus procesos.

La empresa cuenta con
los equipos de oficina
necesarios para llevar
de manera eficaz sus

actividades sin
embargo no se
orientan a la
consecucion de los
objetivos y la operacion
de sus procesos.

6.4 Ambiente de
trabajo

La configuracion
y condiciones del
ambiente de
trabajo son
adecuadas y
consistentes con
los
requerimientos y
necesidades de
los procesos, con
respecto al
cumplimiento de
los requisitos del
producto.

Las condiciones de
trabajo son las
apropiadas, sin

embargo la empresa
no ha identificado los
requisitos del servicio.

7. REALIZACION DEL PRODUCTO
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7.1 Planificacion
de la realizacion
del producto

La planificacion
para la
realizacion del
producto tiene en
cuenta:
a. La definicion
de las actividades
y secuencias
requeridas para el
cumplimiento de
los requisitos
aplicables, de
manera
consistente con
otros requisitos
del SGC
b. El
establecimiento
de objetivos y
requisitos
especificos para
el producto
c. El
establecimiento y
documentacion
segun se
requiera, de las
condiciones de
operacion,
medicion,
seguimiento y
control de las
actividades y
procesos
requeridos
d. La definicion
de los registros
que se deben
llevar.

ADUANAR LTDA se
dedica principalmente
al Agenciamiento
Aduanero el cual
cuenta con manuales
de procesos y
procedimientos, sin
embargo van
encaminados a la
norma BASC ,mas no a
la norma ISO
9001:2008.

Manuales de
procesos y
procedimientos.

La planificacion
se ha
documentado en
un plan o en un
documento similar

en el que se
establecen las
disposiciones
relativas al hacer
y controlar para el

producto.

No cumple
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7.2 Procesos

relacionados con

el cliente

implementado
interaccién con

asegurar la
definicién,
conocimiento y
dominio de las
necesidades,
expectativas, y
todo tipo de
requisitos
aplicables.

Se han definido e
los procesos de

los clientes para

No cumple

Los requisitos
definidos son
sometidos a
revision para
asegurar la
claridad en su
definicién, la
solucién de
discrepancias con
el cliente al
respecto, al igual
gue la capacidad
de cumplirlos por
parte de la
organizacion.
Existen registros
al respecto.

No cumple

La organizacion
ha establecido
canales y medios
de comunicacion
con sus clientes,
en lo relacionado
con informacion
sobre sus
productos,
atencion,
respuesta y
tramite a
solicitudes,
requerimientos
y/o llamados o
cualquier tipo de
retroalimentacion

de los clientes.

No cumple
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7.3 Disefioy

La organizacion
ha establecido los
procesos de
disefio y
desarrollo en
forma tal que
permiten
responderalas |X
necesidades y
expectativas de
los clientes,
cumpliendo de
manera efectiva
los requisitos
aplicables.

No cumple

Cada disefio tiene
una planificacién
de sus etapas
con la asignacién

responsables,
gue se actualiza
segun se requiera
durante su
desarrollo.

de tiempos y X

No cumple

Estan definidos
de manera
adecuada los
datos de entrada
de los disefios y
son cotejados

contra los
requisitos
aplicables.
Existen
evidencias acerca
de la revision de
los datos de
entrada

No cumple

Los datos de
salida de cada
disefio son
documentados de
manera adecuada
con respecto a
los datos de
entrada y
requisitos

No cumple

aplicables.

Los disefios son

objeto de

No cumple

verificacion,
validacion y
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revision de
manera
sistematica y
coherente por
personal
competente y
calificado

La validacion de
los disefos
considera de

la verificacion
bajo condiciones
de uso o de
funcionamiento.

manera efectiva X

No cumple

Existe un sistema
efectivo para la
documentacion,
divulgacion,
manejo y control
de los cambios de
disefio, que
integra todos los
procesos
relacionados.

No cumple

7.4 Compras

El proceso de
compras se ha
definido en forma
tal que permite
asegurar que los
productos y
servicios
comprados
satisfacen las
necesidades de la
organizacioén y los
requisitos
establecidos.

En ADUANAR LTDA
las compras se realizan
de acuerdo a la
necesidad que surja en
el momento, por tal
razén no se ha visto la
necesidad de
documentarlo.

Se han
establecido
disposiciones de
seguimiento y
control sobre los
proveedores,
acordes con la

Para la empresa sus
principales
proveedores son las
bodegas y las
empresas
transportadoras, y por
Su parte no se tiene

Aaceritao-formalment
UCSUimu 1urmimaniTmeTite

naturateza-y
caracteristicas
tanto del
producto, como
de los términos
contractuales y la
situacion del
proveedor o
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contratistas.

Se han
establecido
criterios
especificos para
determinar los
productos y
servicios
comprendidos en
el SGC

No cumple

Los datos de
compras
contienen la
informacion
completa
relacionada con
los requisitos de
los productos y/o
servicios a
comprar,
incluyendo
requisitos
especificos
acerca del
control, las
competencias,
los equipos y el
SGC del
contratista o
proveedor.
Ademas son
objeto de revision
y aprobacién

No cumple

Se han
establecido
disposiciones,
medios, recursos
y competencias
para realizar la
verificacion de los
productos o
servicios
comprados,
segun se
requiera.

La empresa no tiene en
cuenta la verificacion
de los productos que

ha adquirido.
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Se consideran

disposiciones
para realizar la
verificacion del
producto en las
. : X
instalaciones del
proveedor, de la
organizacién, o
del cliente, segun
se requiera.

No cumple

7.5 Produccion | La planificacion y
y prestacion del | realizacion de la
servicio produccion y/o
prestacion del
servicio se realiza
bajo condiciones
controladas en
las que se tiene
en cuenta:
a. La definicién
de procesos y la
documentacién
de los instructivos
o0 procedimientos
gue se requieran
b. La
disponibilidad y
mantenimiento de
los equipos de X
operacion y
control requeridos

c. Las

competencias del
personal
involucrado en las
operaciones.

d. La
disponibilidad del
material requerido

e. La definicion
e implementacion
efectiva de
disposiciones
relativas a la
liberacion,
entrega y
posventa.

La empresa cuenta con
manuales de procesos
y procedimientos para
el departamento de
comercio exterior, sin
embargo los
trabajadores no tienen
en cuenta dichos
manuales a la hora de
realizar el
Agenciamiento
Aduanero.

Se han
identificado los
procesos o X
actividades que
requieran
validacion.

No cumple
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Se han definido e
implementado las
disposiciones
relativas a la
validacion de los
procesos que lo
requieren.

No cumple

Se han
establecido
criterios y
disposiciones
relativas a la
revalidacion de
los procesos que
lo requieren.

No cumple

Se han
implementado de
manera efectiva
los mecanismos
que conforman el

sistema de
identificacion y
trazabilidad del

producto.

No cumple

Se tiene certeza
de las
obligaciones y
requisitos legales
aplicables en
materia de
identificacién y
trazabilidad. Se
cumplen estos
requisitos.

No cumple

Se han
establecido e
implementado de
manera efectiva
disposiciones
para el control y
administracion de
los elementos
tangibles o de
propiedad
intelectual del
cliente, que
siendo
suministrados por
él, son
empleados para
la planificaciéon o
realizacion del

producto.

ADUANAR lleva una
orden de los
documentos que el
cliente emite a la
empresa, de igual
manera dichos
documentos son
tratados con la mayor
confidencialidad ya que
nadie ajeno a la
empresa puede
acceder a dicha
informacion.

Documentacion del
cliente




Se ha establecido
un sistema
efectivo para la
identificacion,
manipulacion,
embalaje,
almacenamiento
y proteccion de
materiales
productos en
proceso,
productos
terminados o
productos en
proceso de
despacho,
transporte y
entrega.

No cumple

Los mecanismos
de preservacion
de productos son
adecuados tanto
en la logistica de
suministro, como
en la logistica de
distribucion hasta
el destino
previsto.

No cumple

7.6 Control de
los dispositivos
de seguimiento y
medicién

La organizacion
planifica y
determina qué
mediciones y
verificaciones
debe realizar y
determina tanto
los
requerimientos de
medicion, como
los equipos que
dan respuesta a
estos
requerimientos.

La empresa no cuenta
con los equipos
necesarios para el
seguimiento y medicion
de los dispositivos.

La organizacion
ha establecido un
sistema de
aseguramiento

metrologico que

X

No cumple

le-permite-gue
sus dispositivos
de medicién y
seguimiento sean
adecuados, vy
que la
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informacion que
se esta
obteniendo y
usando para la
toma de
decisiones es
confiable.

La gestion
metrolégica de la
empresa (interna
0 externa), tiene

en cuenta la
verificacion,
mantenimiento,
identificacion,
calibracion y
reclasificacion,
segun se
requiera, de los
elementos de
medicion.

X No cumple

Los elementos de
medicion y/o
calibracion estan
trazados contra
patrones
reconocidos.

X No cumple

Se han
establecido
disposiciones
para evaluar y
registrar la validez
de resultados | X No cumple
anteriores,
cuando se
encuentre un
equipo
descalibrado

8. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

8.1
Generalidades

La gestion de
medicion,
retroalimentacion,
andlisis y mejora
es planificada e
implementada

bajo la X No cumple
perspectiva de
asegurar la
conformidad del
producto con los
requisitos, del
SGC con ISO
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9001 y otros
requisitos
aplicables, al
igual que el
progreso continuo
de la
organizacién en
cuanto a su
eficacia.

8.2 Seguimiento
y medicién

La organizacion
ha establecido
métodos y
disposiciones
para medir la
percepcion y
satisfaccion del
cliente con
respecto al
cumplimiento de
sus requisitos, al
igual que para
analizar la
informacion como
punto de partida
para la mejora
continua.

La empresa no ha
identificado los
requisitos del cliente.

Se ha establecido
e implementado
de manera
efectiva un
procedimiento
para la
planificacién y
realizacion de
auditorias
internas de
calidad, como
mecanismo
independiente
para evaluar el
cumplimiento de
los requisitos de
ISO 9001, al
igual que para
verificar el
mantenimiento
eficaz del SGC.

En la empresa las
auditorias que se
realizan son externas
enfocadas a la norma
BASC.

Las auditorias
tienen en cuenta
la totalidad de

No cumple

procesos del
SGC,
considerando su
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estado,
importancia y
resultados
previos.

La direccién de la
organizacién o los
responsables de
cada proceso
realizan un
seguimiento al
cierre y
efectividad de las
acciones
correctivas
generadas por las
no conformidades
detectadas en las
auditorias.

En ADUANAR LTDA

no existe ningun
proceso donde se
identifiquen las no
conformidades del

servicio y por lo tanto
no se pueden realizar
acciones correctivas y

preventivas y de
mejora.

Se han
establecido e
implementado
efectivamente

disposiciones y
mecanismos de
seguimiento y
control sobre los
procesos, en
cuanto al
cumplimiento de
objetivos,
requisitos,
condiciones y
demas reglas de
juego previstas.

No cumple

Cuando no se
cumplen las
disposicines

antes
mencionadas se
realiza el
tratamiento de las
no conformidades

y las acciones
correctivas,

segln se requiera

No cumple




Se han
establecido e
implementado
efectivamente

disposiciones y
mecanismos de
seguimiento y
control sobre los
productos y
servicios, en
cuanto al
cumplimiento de
objetivos,
requisitos,
condiciones y
demas reglas de
juego previstas.
Cuando no se
cumplen las
disposicines
antes
mencionadas se
realiza el
tratamiento de las
no conformidades
y las acciones
correctivas,
segln se requiera

No cumple

La liberacion del
producto y la
prestacion del
servicio no se
llevan a cabo

hasta completar

satisfactoriamente
las disposiciones
planificadas.

Existen registros

que indican la(s)
persona(s) que
autoriza(n) la
liberacion del

producto

X

No cumple

8.3 Control del
producto no
conforme

Existe un
procedimiento
implementado de
manera efectiva
para realizar el
control de no
conformidades de
procesos y

productos?

X

No cumple




El tratamiento de
las no
conformidades
incluye la
reinspeccién o
reevaluacion en

requieran, al
igual que la
interrelaciéon con
las acciones
correctivas,
segun criterios
establecidos.

los casos que lo X

No cumple

8.4 Andlisis de
datos

La organizacion
analiza de
manera integral la
informacion
relacionada con:
la satisfaccion
del cliente, el
comportamiento y
no conformidades
del producto, el
comportamiento y
no conformidades
del procesos, los
resultados de
auditorias de
calidad, el
desemperio del
sistema en
cuanto al
cumplimiento de
los objetivos de
calidad, al igual
que el
desempefio de
los proveedores,
como punto de
partida para la
planificacion y
desarrollo de
acciones de
mejora.

No cumple

8.5 Mejora

La organizacion
planifica e integra
la mejora en los

ejes producto,

No cumple

proceso, sistema,
de tal manera que

puede hacer
evidente la
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mejora en la
eficacia del SGC.

Se ha establecido
e implementado
de manera
efectiva un
procedimiento
para la
planificacion y
realizacion de
acciones
correctivas

X No cumple

Se ha establecido
e implementado
de manera
efectiva un
procedimiento
para la
planificacion y
realizacion de
acciones
preventivas

X No cumple
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Anexo D. Manual de Calidad

Cddigo :SGC- MC-01
Gaduanar MANUAL DE CALIDAD Version 001

Pagina: 1 de 27

oo \IT 837,000,941 -2 Fecha de emision:

1. PRESENTACION DE LA EMPRESA
1.1. RESENA HISTORICA

ADUANAR LTDA, Es una Sociedad de Familia, constituida mediante Escritura Publica No. 1298 del 11 de junio de 2003,
otorgada por la Notaria Primera del circuito de Ipiales, registrada ante la Camara de Comercio de Ipiales, bajo matricula
No. 02432 del libro IX e identificada con Nit. 837.000.941-2 y otorgado el certificado de autorizacion para ejercer el
Servicio de Agenciamiento Aduanero bajo la Resolucion No. 13459 del 10 de Diciembre de 2009, con cédigo asignado
455, la cual se autoriza para ejercer el servicio a nivel nacional, con cobertura en el momento en la ciudad de Ipiales y
Buenaventura.

El objeto social de la empresa estd dedicada principalmente a la actividad de Agenciamiento Aduanero, actuando en
nombre y por encargo de terceros para asesorias de importacion, exportacion o transito aduanero.

Al finalizar el segundo milenio de nuestra era, gracias a la globalizacién y apertura econémica, la sobrevivencia de las
organizaciones se garantiza si permanentemente mejoran sus niveles de competitividad, con lo cual no solo podran
permanecer y aumentar su participacion en el mercado nacional sino también incursionar en el mercado internacional.
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Fecha de emisién:

1.2. ORGANIGRAMA

Coordinador
S.G.S.C. BASC

_________

Junta de Socios

Gerente General

Subgerente

DEPARTAMENTO DE TALENTO
HUMANO
(Coordinadora de talento
humano)

Secretaria

DEPARTAMENTO COMERCIO

EXTERIOR

(Coordinadora comercio

exterior)

Analista de
Importacion

DEPARTAMENTO
FINANCIERO
(Contador)

Analista de
Exportacion

Auxiliar de
Inspeccion
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Cédigo :SGC- MC-01
aduanar I-TDA MANUAL DE CALIDAD Versi6n 001

Pagina: 3 de 27

o™ NIT.837.000.941- 2 Fecha de emision:

1.3. DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO
Misién

ADUANAR es una empresa dedicada a prestar el servicio de Agenciamiento Aduanero con asesoria en Comercio
Exterior a las empresas Privadas y Publicas; trabajando con personal altamente calificado y sistemas de informacién
eficientes y confiables. Siempre mirando que el servicio de Intermediacién Aduanera es una herramienta importante que
integra la logistica de cada cliente, con el propdsito de satisfacer los requerimientos del cliente, bajo los criterios de justo
a tiempo y calidad en el servicio.

Visioén

Proyectar ante la sociedad una empresa sélida que responda basicamente a las necesidades actuales y futuras de los
usuarios, basada en cualidades como responsabilidad, honestidad y transparencia en su trabajo; de tal forma que se
contribuya dentro de la cadena de distribucion fisica internacional de una empresa con factores tiempo, costo y servicio.

Politica de calidad

ADUANAR presta un servicio efectivo trabajando con sistemas de informacion confiables y seguros congruente a las
necesidades de los usuarios y cumpliendo con la normatividad correspondiente, llevando a cabo las actividades
mediante factores tiempo, costo y servicio buscando siempre un mejoramiento continuo del Sistema de Gestién de
Calidad.
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Objetivos de calidad
Objetivo general

Ofrecer un servicio que satisfaga las necesidades y expectativas del usuario, de manera que este pueda obtener un
servicio confiable, agil, eficaz y seguro con el fin de mantener e incrementar nuestros usuarios.

Objetivos especificos

v' Realizar las actividades de manera rapida para que asi se pueda reducir el tiempo muerto de la mercancia.
v' Cumplir con todo lo que la empresa ofrece, ya que de esta manera se va a fidelizar a los clientes.

v Utilizar de manera intensiva los recursos fisicos, econémicos, tecnoldgicos y talento humano con que cuentan para
asi ser méas productivos.

v' Desarrollar e implementar nuevos esquemas de trabajo que fomenten la aplicacion de nuevas tecnologias y el
fortalecimiento de nuevos conocimientos.

v Desarrollar una cultura de calidad que garantice la eficacia y eficiencia de nuestras labores diarias.
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2. PRESENTACION DEL MANUAL DE CALIDAD
2.1 ALCANCE

El presente manual tiene como campo de aplicacion el proceso misional “Agenciamiento Aduanero” de ADUANAR LTDA,
el cual comprende Importaciones y Exportaciones.

2.2 EXCLUSIONES

Por no corresponder al campo de aplicacion, no se incluyen los siguientes numerales de la norma ISO 9001:2008

2.3 DISENO Y DESARROLLO

Teniendo en cuenta el campo de aplicacion se excluye este requisito normativo, ya que el disefio y desarrollo no son
parte de este Sistema de Gestion de Calidad y su exclusién no afecta a la organizacion cuando se trata de prestar un
servicio con calidad.

2.4 CONTROL DE LOS EQUIPOS DE SEGUIMIENTO Y MEDICION

ADUANAR LTDA no realiza un control sobre dispositivos de seguimiento y medicion, pues no utiliza ningun tipo de
equipo de medicion que afecte los requisitos determinados durante la ejecucion de una destinacién aduanera.
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3. PROCESO DE IMPLEMENTACION

En el mes de octubre del afio 2011 después de una conversacion por parte de los estudiantes de la Universidad de
Narifio con el gerente de ADUANAR LTDA, se vio la necesidad de implementar un sistema de gestion de calidad que
proporcionara herramientas para que los procesos estén claramente definidos y permitieran una adecuada atencién al
cliente.

En busca de una buena estructuracion del sistema se prosiguié a conformar el equipo de calidad, el cual se encargo en
primer lugar de elaborar un plan de comunicaciéon, herramienta basica para poder llevar a cabo un diagnéstico sobre la
situacion actual de ADUANAR LTDA, y a partir de este diagnostico poder determinar el alcance del sistema de gestién de
calidad, e identificar los procesos Estratégicos, Misionales y de Apoyo.

Con lo anterior se definié el disefio de un mapa de procesos con sus respectivas actividades y procedimientos, los
cuales se documentaron de acuerdo con la norma ISO 9001:2008.
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3.1 MAPA DE PROCESOS

REQUISITOS DEL CLIENTE

Estratégico

RATEGICOS

de Calidad

I I

PROCESO MISIONAL

Aduanero

PROCESOS DE APOYO

tion
Contable

Gestion de

Talento Humano

Mantenimiento

Publicidad y Compras

Mercadeo
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4.1. REQUISITOS GENERALES

4. SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

OBJETIVO

ALCANCE

RESPONSABLE

DOCUMENTOS DE

REFERENCIA

Establecer, documentar, implementar y
mantener un Sistema de Gestién de la
Calidad para la adecuada prestacion de
los servicios, asegurando la
satisfaccion del cliente y un
mejoramiento continuo en los procesos

Aplica a todos los procesos del Sistema
de Gestion de Calidad.

Equipo de calidad.

Procedimiento de
elaboracion y control
de documentos
Mapa de Procesos
Caracterizaciones de
Procesos.

Inicialmente se identifico el equipo de calidad, los cuales realizaron un plan de comunicacion en el que se incluia todas
las actividades a realizar durante la estructuracién del sistema. Seguido de la elaboracion de un diagndstico de la
Empresa frente a cada uno de los requisitos de la norma ISO 9001:2008, que dio a conocer la situacion actual de
ADUANAR LTDA, brindando la informacién necesaria para poder determinar el mapa de procesos, de esta manera se
elaboraron los procedimientos que exige la norma (control de documentos, control de registros, auditoria interna,
acciones correctivas, acciones preventivas, control del servicio no conforme), paso a seguir fue la elaboraciéon de las
caracterizaciones del proceso misional (Agenciamiento Aduanero) y de los procesos de apoyo (Mantenimiento, Gestion
Contable, Gestién del Talento Humano, Compras, Sistemas Informaticos, Publicidad y Mercadeo), los cuales se
encuentran con sus respectivos procedimientos y documentacion necesaria, que una vez aprobados, se difunden,
distribuyen, aplican y mejoran, cuando la organizacién asi lo requiere
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4.2 REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION

4.2.1 Generalidades:

OBJETIVO

ALCANCE

RESPONSABLE

DOCUMENTOS DE REFERENCIA

Documentar el
Sistema de Gestion
de la Calidad

Aplica a todos los procesos del
sistema de Gestion de calidad.

Responsable de la
direccion y los
responsables de los
procesos.

el S

Politica de Calidad

Objetivos de Calidad

Manual de Calidad

Procedimientos requeridos por la norma ISO
9001:2008 (control de documentos y
registros, control del servicio no conforme,
auditoria interna, acciones correctivas y
preventivas.

Otros documentos requeridos por la
organizacioén para asegurar la eficaz
planificacién, operacion y control de los
procesos (Incluidos en el listado maestro)
Los registros requeridos por la norma ISO
9001

Otros registros requeridos por la
organizacioén para asegurar la eficaz
planificacién, operacion y control de los
procesos (Incluidos en el listado control de
registros)

Documentos externo (Listado maestro)

Se establecieron y documentaron los procedimientos para la elaboracién de documentos y control de documentos y
registros, Auditorias Internas de Calidad, Acciones correctivas y preventivas, servicio no conforme y Retroalimentacion
con el cliente y seguimiento de los procesos, para asegurar el flujo de informaciéon que requiere el personal para el
desarrollo de las actividades.
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1.2.2 Manual de la calidad

OBJETIVO

ALCANCE

RESPONSABLE

DOCUMENTOS DE
REFERENCIA

Elaborar y mantener un Manual
de Calidad que describa de
manera integral el Sistema de
Gestion de la Calidad, el alcance,
las exclusiones frente a la horma
ISO 9001:2008, con su
respectiva justificacion, la
interaccion de los procesos y la
referencia a los documentos del
Sistema de Gestion de la Calidad

Aplica a los procesos
relacionados con la prestacion
del servicio de Agenciamiento

Aduanero

Representante de la
Direccion

1. Manual de Calidad.

Este Manual de Calidad es el resultado de la documentacion de los procesos y procedimientos identificados dentro del
Sistema de Gestién de la Calidad e incluye la presentacién de la Empresa, el alcance del Sistema de Gestion de la
Calidad, su descripcion y la justificacion a las exclusiones del Sistema de Gestion de Calidad, para que se convierta en
una guia para el lector en el desarrollo de sus actividades diarias dentro de la organizacion y motive procesos de mejora
continua, a través del trabajo en equipo y de la creatividad de todos y cada uno de los funcionarios que hacen parte de
este Sistema de Gestion de la Calidad.
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1.2.3 Control de los documentos

DOCUMENTOS DE
OBJETIVO ALCANCE RESPONSABLE REFERENCIA
Asegurar la disponibilidad y Representante de la
control de la informacién Documentos internos y Direccion
requerida y vigente por cada | externos del Sistema de Procedimiento de control de
funcionario, para el normal Gestion de la Calidad Todo el Personal de | documentos y registros.
desempefio de sus labores la organizacion

Se elabor6é un procedimiento que establece las directrices para controlar los documentos del Sistema de gestion de
Calidad, en el cual se identificaron los tipos de documentos, se definieron las actividades a seguir. Posteriormente se
realizo un inventario de los documentos existentes, con la ayuda del Listado Maestro de Documentos, que afectaran el
servicio definido en el alcance de la certificacion, los cuales serdn actualizados segun los requisitos de la norma,
adicionalmente se elaboraron los documentos que hacian falta en la organizacion.

114




Pagina: 12 de 27

Cadvanari®)  ovocoon e

oo \IT 837,000,941 -2 Fecha de emision:

4.2.4 Control de los registros

DOCUMENTOS DE

OBJETIVO ALCANCE RESPONSABLE REEERENCIA

Representante de la

Garantizar que los registros . : . g
Registros relacionados con | direccion y personal

del Sistema de Gestion de la

. . el Sistema de Gestion de que genere y/o
Calidad impresos y la Calidad intern hi laui
magnéticos cumplan con los a Lallda _ emosy ar.c e cua.qmer Procedimiento de control de registros.
. . externos, impresos y registro del Sistema
requisitos establecidos en la MAGN&ticos de Gestion de la
Norma ISO 9001:2008 g ' .
Calidad

Con el fin de asegurar que los registros del Sistema de Gestiébn de Calidad permanecen legibles, identificables y
recuperables, la empresa ha generado el procedimiento de Control de Registros, el cual define los controles para la
identificacion, almacenamiento, proteccién, recuperacion, tiempo de retencién y disposicion de los registros.
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5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

5.1 COMPROMISO DE LA DIRECCION
El Gerente general demuestra su compromiso con el Sistema de Gestion de la Calidad, a través de las siguientes
actividades:

e Comunicando a la organizacion la importancia de satisfacer los requisitos del cliente, incluyendo los legales y
reglamentarios.

e Estableciendo y haciendo seguimiento a la politica y objetivos de Calidad.
Realizando las Revisiones.

e Suministrando los recursos necesarios para implementar y mejorar el Sistema de Gestién de Calidad y los
niveles de satisfaccion del cliente.

¢ Conformando el Equipo de calidad, el cual cumple una labor de apoyo, acompafiamiento y control del Sistema
de Gestion de Calidad.

5.2 ENFOQUE AL CLIENTE

El Gerente General, a través del Comité de Calidad motivo el establecimiento del Direccionamiento Estratégico (Mision,
Vision, Politica y Objetivos de Calidad), el cual fue resultado del analisis del entorno y del interior de la organizacion;
haciendo énfasis en la satisfaccion del cliente, es por eso que desde la Mision se resalta la importancia de este elemento
en la organizacion. Adicionalmente los procedimientos de cada servicio (importacion y exportacién), identifican los
requisitos del cliente (Anexo 5), los cuales son revisados para asegurar su entendimiento por parte de la Empresa, y con
esto su cumplimiento.
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5.3 POLITICA DE LA CALIDAD

“ADUANAR LTDA presta un servicio efectivo, trabajando con sistemas de informacién confiables y seguros, congruente a
las necesidades de los usuarios y cumpliendo con la normatividad correspondiente, llevando a cabo las actividades
mediante factores tiempo, costo y servicio, buscando siempre un mejoramiento continuo del Sistema de Gestion de
Calidad”.La Politica de Calidad se elaboro teniendo en cuenta las sugerencias de los empleados y del equipo de calidad
la cual a su vez fue revisada para asegurar que cumpla con los requisitos de la horma ISO 9001:2008.

5.4 PLANIFICACION

OBJETIVO

ALCANCE

RESPONSABLE

DOCUMENTOS DE REFERENCIA

Cumplir con los requisitos del

numeral 4.1 de la norma ISO

9001:2000, asi como con los

objetivos de Calidad vy

garantizar la eficacia del
Sistema de Gestion de la

Calidad durante y después de

los cambios que este sufra en

el tiempo.

Aplica a los procesos
relacionados con la
prestacion del servicio de
Agenciamiento Aduanero

Gerente general

Equipo de Calidad

Direccionamiento Estratégico

Mapa de Procesos

Caracterizaciones de Procesos
Procedimiento de control de
documentos y registros

Acciones Correctivas y Preventivas
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Nivel 2

La planificacion en ADUANAR LTDA se realiza, a través de varias actividades:

Identificando los procesos del Sistema de Gestion de Calidad, relacionados con el servicio incluidos en el alcance,
interrelacionandolos y analizandolos a través de las caracterizaciones de procesos, en las cuales se planifica de manera
general como realizar y controlar cada proceso.

Identificando las necesidades organizacionales y de los clientes, con base en las cuales se establece el direccionamiento
estratégico que incluye Mision, Visién, Politica y Objetivos de Calidad

5.5 RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACION

5.5.1 Responsabilidad y autoridad

DOCUMENTOS DE

OBJETIVO ALCANCE RESPONSABLE
REFERENCIA
Asegurar que cada
funcionario conozca, : :
. . Todo el personal incluido _
entienda y sea consciente , Gerente general e Organigrama
: en el alcance del sistema < 2 :
de sus autoridades y Jefes de Area e Descripcion y perfil del cargo

responsabilidades, dentro de de Gestion de calidad

la organizacion

En ADUANAR LTDA, se cuenta con el organigrama general de la empresa en el cual se pueden observar los niveles de
autoridad entre los diferentes cargos, perfiles de los cargos.
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5.5.2 Representante de la direccion

La alta direccion, en acuerdo con el Equipo de Calidad nombro como representante de la Direccién, al Gerente general,
qguien independientemente de las funciones que desempefia en su cargo, asume la responsabilidad de asegurarse de
gue se establecen, implementan y mantienen los procesos necesarios para el Sistema de Gestion de Calidad, informar a
la alta direccion sobre el desempefio del SGC y de cualquier necesidad de mejora, y asegurarse de que se promueva la
toma de conciencia de los requisitos del cliente en todos los niveles de la organizacion.

5.5.3 Comunicacién interna

En ADUANAR LTDA se cuenta con los siguientes espacios de comunicacion: Reuniones Generales, comunicaciones
internas, Internet y Carteleras; adicionalmente, esta establecido en el procedimiento de control de documentos los
mecanismos para realizar la difusion y distribucion de documentos del Sistema de Gestion de la Calidad.
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5.6 REVISION POR LA DIRECCION

OBJETIVO

ALCANCE

RESPONSABLE

DOCUMENTOS DE
REFERENCIA

Revisar el Sistema de Gestion
de la Calidad para asegurar su

Aplica a los procesos
relacionados con la

conveniencia, adecuacion y prestacion del servicio de
eficacia continuas Agenciamiento Aduanero

Gerente general y
Comité de Calidad

Procedimiento de revision por la direccién

Los resultados de la revision por la Direccion incluye todas las decisiones y acciones relacionadas con la mejora de la
eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad y sus procesos; la mejora del producto en relacién con los requisitos del

cliente y las necesidades de recursos.
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6. GESTION DE RECURSOS

6.1 PROVISION DE RECURSOS

ADUANAR LTDA cuenta con los recursos necesarios para la implementacion del Sistema de Gestién de la Calidad,
dispone de talento humano, recursos técnicos, econdmicos e infraestructura para la adecuada prestacion de los servicios
gue aseguren la satisfaccion del cliente.

6.2 RECURSOS HUMANOS

DOCUMENTOS DE

OBJETIVO ALCANCE RESPONSABLE REFERENCIA
Asegurar que el talento
humano involucrado en el ,
alcance del Sistema de Aplica al personal e Descripcién y perfiles de
Gestién de Calidad es mvolucradp en los Gerente general cargo.
procesos relacionados con e Hojas de vida
competente para el cargo el servicio de Jefes de area  Evaluacion del desempefio

gue desempefia, respecto a
Educaciéon, Formacion,
Habilidades y Experiencia.

Agenciamiento Aduanero
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Para cada cargo identificado en el organigrama se definié la descripcién y perfil del cargo, en este Gltimo se incluyeron
requisitos respecto a Educacién, Formacion, Experiencia y Habilidades. Posteriormente se documento la metodologia
para realizar la evaluacion del desempefio, la cual incluye los criterios bajo los cuales la organizaciéon establece si el
personal es competente o no para el cargo que desempefia.

6.3 INFRAESTRUCTURA

En ADUANAR LTDA se cuenta con la infraestructura adecuada, para el servicio que se presta, esto incluye instalaciones
fisicas, espacio de trabajo y de atencién al usuario, equipos para los procesos, (Tanto hardware como software) y
servicios de comunicacion (central telefénica y Banda ancha). Se cuenta con personal de servicios generales cuya
funcibn es asegurar el permanente orden y aseo en los espacios de trabajo y atencién al usuario; y para el
mantenimiento a la infraestructura Tecnoldgica se cuenta con un proveedor, el cual ha sido evaluado y aprobado, por
considerar este elemento muy importante (Afecta la calidad del servicio prestado), para el Sistema de Gestion de
Calidad.

6.4 AMBIENTE DE TRABAJO
La Empresa asegura la conformidad del servicio a través de la identificacion y gestion de los factores fisicos y humanos
necesarios del entorno laboral mediante:

La constante innovacion tecnolégica, incorporando nueva tecnologia y métodos de trabajo para el apoyo y ejecucién de

las tareas.
La comunicacién permanente con los empleados para lograr el compromiso, orden, aseo y la seguridad del trabajador.
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7.1 PLANIFICACION DE LA REALIZACION DEL PRODUCTO

7. REALIZACION DEL PRODUCTO

DOCUMENTOS DE

OBJETIVO ALCANCE RESPONSABLE
REFERENCIA
Planificar y desarrollar los Aplica los procesos
procesos necesarios para la relacionados con la Responsables de cada L
e Caracterizaciones, procesos,

adecuada prestacion del
servicio.

prestacion del servicio de
Agenciamiento Aduanero.

proceso.

procedimientos y formatos.

En ADUANAR LTDA se tienen plenamente identificados los procesos necesarios para la prestacion del servicio, para
llevar a cabo la planificacion y realizaciébn de cada uno de estos procesos se cuenta con los recursos necesarios,
procedimientos documentados, actividades de verificacion para los procesos que lo requieren, y los registros especificos

para cada actividad.
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7.2 PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE

OBJETIVO

ALCANCE

RESPONSABLE

DOCUMENTOS DE
REFERENCIA

Asegurar que los requisitos
del cliente se identifican y
entienden claramente por la
organizacion y revisar la
capacidad que la
organizacion tiene de
cumplir dichos requisitos,
antes de comprometerse
con el cliente. Estos
incluyen requisitos legales y
reglamentarios

Aplica los procesos
relacionados con la
prestacion del servicio de
Agenciamiento Aduanero.

Responsables de
cada proceso

Registro de reclamos y sugerencias

Los requisitos necesarios para la prestacion del servicio son definidos por el cliente y por la Entidad, teniendo en cuenta:
los especificados por el cliente, los no especificados por el cliente pero que la organizacién considera necesarios para
asegurar la calidad de los servicios prestados y los legales y reglamentarios que son establecidos por organismos
externos que regulan la prestacion de estos servicios. (Anexo 5)
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7.3 DISENO
Este numeral es una exclusion.

7.4 COMPRAS

OBJETIVO

ALCANCE

RESPONSABLE

DOCUMENTOS DE
REFERENCIA

Asegurar que los productos y
servicios adquiridos cumplen
los requisitos de compra
especificados por la
organizacion

Aplica a todas las compras
realizadas en la
organizacion dentro del
sistema de gestion calidad

Gerente general

Jefes de area

Solicitud de Compras.
Evaluacién y seleccion de
proveedores.

Orden de pedido.

Para realizar las compras de la Empresa se documenté un procedimiento que inicia con la solicitud de compra, por parte
de cualquier empleado, esta es revisada por el Gerente General, una vez se hayan realizado las cotizaciones y las
comparaciones de caso (evaluacion y seleccion de proveedores), para asegurar que los requisitos de compra estan
claramente establecidos y asi transmitirlos al proveedor a través de una orden de pedido.
la recepcién e inspeccion del pedido por parte del Gerente General y el trabajador que solicita el pedido mediante el

registro de verificacion de bienes y servicios adquiridos.
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7.5 PRODUCCION Y PRESTACION DEL SERVICIO

7.5.1 Control de la produccién y de la prestaciéon del servicio

En ADUANAR LTDA se ha llevado a cabo la caracterizacion del servicio de Agenciamiento aduanero, en el cual se
identifican los procedimientos de importacion y exportacion, los cuales se encuentran documentados, logrando de esta
manera un control en las actividades que se deben desarrollar para prestar un servicio con calidad.

7.5.2 Validacion de los proceso de la produccion y de la prestacion de servicios

En el proceso misional de la empresa (Agenciamiento Aduanero), se encuentran documentados cada uno de los
procedimientos, al igual que la realizacion de planes de calidad, donde se garantiza el control en la prestacion del
servicio antes, durante y después asegurando al maximo el logro del objetivo.

7.5.3 Identificacion y trazabilidad

Para el servicio de Agenciamiento Aduanero la trazabilidad se da a través de la asignacion de una carpeta por cada
cliente la cual se la identifica por medio de un codigo, el cual tiene como soporte un software que guarda la informacién
del cliente.

7.5.4 Propiedad del cliente

La propiedad del cliente son documentos que entrega a la Empresa para que esta pueda prestar sus servicios, por lo
tanto ADUANAR LTDA se compromete a salvaguardar esta informacién en medio fisico por medio de una carpeta a la

cual se le asigna un cddigo, entre los documentos mas relevantes se encuentran (Nit, Rut, Camara de comercio,
fotocopia de la cedula de ciudadania del representante legal)
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7.5.5 Preservacion del producto

DOCUMENTOS DE

OBJETIVO ALCANCE RESPONSABLE REEERENCIA

Preservar la conformidad del
roducto durante el proceso , Gerente general

!O b Todas las areas i 9 , y

interno y la entrega al jefes de area

destino previsto.

Proceso de compras.
Proceso de mantenimiento.

Para poder ofrecer un buen servicio y cumplir con sus requisitos (Anexo 6), los jefes de cada area son los encargados de
verificar la existencia de los insumos que son necesarios para la prestacion de dicho servicio, los cuales son
suministrados por el gerente, tales como tinta para impresora, lapices, papel, etc.

Teniendo en cuenta que la base primordial para desarrollar las actividades son los software y hardware, es necesario
solicitar un constante mantenimiento con el cual se garantiza un servicio de calidad.

7.6 CONTROL DE LOS EQUIPOS DE SEGUIMIENTO Y MEDICION

Este numeral es una exclusion.
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8.1 GENERALIDADES

8. MEDICION ANALISIS Y MEJORA

ADUANAR LTDA, mediante los distintos documentos del sistema, recopila informacion que le permitan realizar un
seguimiento de las actividades de mejora y en el caso que estas no se alcancen, posibiliten implementar acciones
correctivas o preventivas para corregir las desviaciones.

8.2 SEGUIMIENTO Y MEDICION

8.2.1 Satisfaccion del cliente

OBJETIVO

ALCANCE

RESPONSABLE

DOCUMENTOS DE REFERENCIA

Conocer y mejorar los
niveles de satisfaccion del
cliente

Aplica a los clientes del
servicio de Agenciamiento
aduanero

Gerente general.

Jefes de area

e Procedimiento De Acciones
Correctivas y Preventivas.

e Procedimiento del servicio no
conforme.

El instrumento de medicion de satisfaccidn del cliente, es el formato de registro de reclamos y sugerencias, a través de la
cual se canalizan todas las inquietudes de los clientes y se les realiza un seguimiento para identificar las acciones de

mejora.
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8.2.2 Auditoria interna

OBJETIVO

ALCANCE

RESPONSABLE

DOCUMENTOS DE
REFERENCIA

Implementar un Programa
de Auditorias Internas que
permitan el mejoramiento
continuo del Sistema de
Gestion de la Calidad

Aplica los procesos
relacionados con la
prestacion del servicio
Agenciamiento aduanero

Auditores Internos de
Calidad

Procedimiento Auditorias
internas de Calidad.
Revisiéon Gerencial.
Procedimiento para acciones
correctivas, preventivas y de

mejora

ADUANAR LTDA ha establecido un procedimiento, para la planificacién e implementacion de auditorias internas del
Sistema de Gestién de Calidad, con el objeto de verificar que dicho sistema se encuentra conforme a la norma I1SO

9001:2008.

8.2.3 Seguimiento y medicién de los procesos

ADUANAR LTDA lleva a cabo acciones de seguimiento y medicion de los procesos, con el propésito de tomar acciones
que tiendan al mejoramiento continuo del Sistema de Gestion de Calidad. La medicion y seguimiento se realiza a través
de lo sefialado en el procedimiento de auditorias internas de calidad, revisiones gerenciales, acciones correctivas y
preventivas y matriz de indicadores.
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8.2.4 Seguimiento y medicioén del servicio

En ADUANAR LTDA se ha realizado la caracterizacion del proceso misional (Agenciamiento aduanero), en el cual se ha
establecido una metodologia para realizar el seguimiento y mediciébn del servicio, para esto cuenta con los
procedimientos de importacion y exportacion, los cuales permiten monitorear y medir las caracteristicas del producto
para verificar que los requerimientos son cumplidos.

8.3 CONTROL DEL PRODUCTO NO CONFORME

DOCUMENTOS DE

OBJETIVO ALCANCE RESPONSABLE
REFERENCIA
Identificar, registrar y dar un
tratamiento adecuado al )
servicio no conforme, de tal Jefe de cada area.
forma que puedan Aplica al proceso misional Representante de la Procedimiento del control del servicio

implementar acciones direccion no conforme

correctivas para eliminar las
causas que lo generaron

En ADUANAR LTDA, se ha identificado un sistema que permite conocer las Peticiones, Quejas, Reclamos y/o
Sugerencias que el cliente tenga al respecto de un servicio recibido, ademas este sistema asegura que se tenga control
de las medidas y soluciones que el cliente debe recibir.
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8.4 ANALISIS DE DATOS

Para llevar a cabo un eficaz Sistema de Gestion de Calidad, el andlisis de datos que se propone realizar en ADUANAR
LTDA esta basado en la recoleccion de informacién de la satisfaccion del cliente, teniendo en cuenta el formato de
Quejas reclamos y sugerencias, asi como también de la matriz de indicadores de los procesos, revision por la direccion y
finalmente por el procedimiento de seleccion de proveedores.

8.5 MEJORA

8.5.1 Mejora continua

ADUANAR LTDA ha establecido una metodologia para planificar y gestionar los procesos necesarios para la mejora
continua del Sistema de Gestidén de Calidad. Esto se logra a través del andlisis de los datos recopilados por intermedio
de auditorias, andlisis de satisfaccion de clientes y revisiones de la gerencia. Del resultado de estos analisis se
desprenden las acciones correctivas y preventivas que permiten eliminar la causa de las no conformidades o realizar
mejoras al Sistema de Gestién de Calidad.

8.5.2 Accion correctiva

En ADUANAR LTDA se ha definido una metodologia para el andlisis de las causas que generan las no conformidades y
la implementacion de acciones correctivas para eliminar las mismas. Esta metodologia esta definida en el procedimiento
Acciones correctivas, preventivas y de mejora y se lleva a cabo de acuerdo a las siguientes pautas:

¢ Se identifican las no conformidades, incluyendo los reclamos de clientes.

¢ Se definen los responsables de realizar el andlisis de causa de la no conformidad.

¢ Determinadas las causas, se define un plan de accion tendiente a eliminarlas.

¢ Las acciones tomadas, son evaluadas para verificar la eliminacién de la causa de la no conformidad.
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¢ Todos los pasos anteriores son registrados segun el procedimiento antes mencionado.

8.5.3 Accidn preventiva

ADUANAR LTDA ha definido una metodologia para el andlisis de las causas que generan las no conformidades
potenciales y la implementacion de acciones preventivas para prevenir su ocurrencia. Esta metodologia esta definida en
el procedimiento de acciones correctivas, preventivas y de mejora y se lleva a cabo de acuerdo a las siguientes pautas:

¢ Se identifican las no conformidades potenciales.

¢ Se definen los responsables de realizar el analisis de causa de la no conformidad potencial.

¢ Determinadas las causas, se define un plan de accion tendiente a eliminarlas.

e Las acciones tomadas, son evaluadas para verificar la eliminacion de la causa de la no conformidad potencial.
¢ Todos los pasos anteriores son registrados segun el procedimiento antes mencionado.
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Anexo E. Requisitos del cliente

AGENCIAMIENTO ADUANERO COD:SGC-MC-FR-01
¢ saduanarfii]
o —— REQUERIMIENTOS DEL CLIENTE

Pagina: 1 de 2
REQUERIMIENTO SUSTENTADO

Entrega de la documentacion de manera oportuna

Es de vital importancia el cumplimiento de este
requerimiento ya que de este depende en gran
medida la reputacion de la empresa, ya que ningdan
cliente quiere que su mercancia se vea afectada con
tiempo improductivo.

Seguridad en la mercancia

Con el fin de evitar que la mercancia de los clientes
tenga problemas legales y no se vea afectada con
mercancia ilicita (contrabando, trafico de
estupefacientes), la empresa se ha re-certificado en
BASC.

Confiabilidad en el servicio

Para la empresa es trascendental asegurar que la
mercancia arribe al punto de llegada en el tiempo
estipulado con anterioridad, asi como también
garantizar que la mercancia sin importar su tipo,
llegue en las condiciones adecuadas.
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Esto con el fin de brindarle tranquilidad al cliente, ya
Monitoreo de la mercancia gue se le brinda la informacién exacta del punto de
ubicacion de la mercancia, sin importar el horario.

Para ADUANAR LTDA es de vital importancia conocer
Buena atencion al cliente y entender tan bien a los clientes, para que el servicio
pueda ser definido y ajustado a sus necesidades para
poder satisfacerlo.
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Anexo F. Requisitos del servicio

AGENCIAMIENTO ADUANERO

COD: SGC-MC-FR-02

¢ yaduanari

Versidn :01
s NIT.837.000.941 -2 REQUERIMIENTOS DEL SERVICIO
Pagina: 1de 1
REQUERIMIENTOS SUSTENTADO

Contar con personal calificado y cualificado

Con el fin de asegurar que el servicio que se va a
prestar sea efectuado de la manera mas adecuada de
acuerdo a las exigencias del cliente.

Recursos informaticos actualizados

Para la empresa es valioso garantizar que el sistema
con el que cuenta este a la vanguardia, con el fin de
que este no sufra inconvenientes que conlleven a la
demora en la prestacion del servicio.

Proveedores certificados

Cabe resaltar que los principales proveedores para
ADUANAR LTDA son las empresas transportadoras y
las bodegas; para la direccion es de vital importancia
contar con proveedores que estén certificados como
minimo en la norma BASC, ya que asi se asegura
gue todo el servicio que se va a prestar sea realizado
con calidad.
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Anexo PROCESOS DE APOYO

Compras
aduanar ADUANARLTDA Codigo: CM-CESP-FR-01
COMPRAS Versién 001
S o020 0008412 Criterios de evaluacion y seleccion de proveedores Pagina 1
OBJETIVO: Brindar la inform acion adecuada que se debe exigir a la hora de seleccionar un proveedor
ALCANCE: Gerencia general
CRITERIOS DESCRIPCION PUNTAIJE

1.Atencion oportuna

Se refiere alarespuesta eficiente (Tiempo de
atencién en dias habiles) por parte del proveedor
ante cualquierinquietud, cotizaciéon y/o solicitud
realizada porlaempresa, con respecto al producto
que se quiera adquirir.

Menoraldia-5Puntos

Entre 1y 2 dias - 4 Puntos
Entre 3y 5dias -3 Puntos

Entre 5y 10 dias -2 Puntos
Mayorde 10 dias - 1 Puntos

2. Calidad

Este criterio esta definido porel desempefio real
de los mismosy sucompetencia paracumplircon
los requisitos descritos en las especificaciones de
lacompra,incluyendo el tiempo efectivo de
garantia de laadquisicidon realizada.

Satisface Totalmente la calidad - 5 Puntos
Satisface Medianamente la calidad - 4 puntos
Satisface Regularmente la calidad -3 Puntos
Presenta Baja calidad - 2 Puntos
No Satisface la calidad - 1 Puntos

3.Plazo de Entrega

Este criterio se refiere al periodo de tiempo entre
la notificacion al proveedorde la aceptacion de
oferta o medio parala confirmacién de lacompray
lallegada del producto, insumo, material a las
instalaciones de ADUANAR LTDA.

Entre Oy 2 dias - 5 Puntos
Entre 3y 4 dias - 4 Puntos
Entre 5y 6 dias - 3 Puntos
Entre 7y 8 dias - 3 Puntos
Sobre 9 dias -1 Puntos

Este criterio indica el nivel de cumplimiento de los

Satisface Totalmente los plazosy acuerdos -5 Puntos
Satisface Medianamente los plazosy acuerdos - 4 Puntos

4.Seriedad plazosy acuerdos establecidos en la oferta y/o Satisface Regularmente los plazosy acuerdos - 3 Puntos
cotizacién. Bajo Desempefio en los plazosy acuerdos - 2 Puntos
No Satisface los plazosy acuerdos - 1 Puntos
Bajo el promedio (Descuento sobre un 5%) -5 Puntos
Este criterio se refiere al valoren pesos del Bajo el promedio (hastaun 5% Descuento) - 4 Puntos
5.Precio producto adquirido comparado con los precios del Precios iguales al mercado - 3 Puntos
mercado. Precios sobre el promedio (hastaun 5% mas)-2Puntos
Precios sobre el promedio (sobre un 5% mas)-1Puntos
ELABORO REVISADO APROBO
CARGO CARGO CARGO
FECHA FECHA FECHA
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COMPRAS Version 001

Gaduanar ADUANAR LTDA Codigo: CM-ESP-FR-01

fomsatehdn (1o gan 000 044 9 Evaluacion y seleccién de proveedores Pagina 1

OBJETIVO: brindar las herramientas necesarias para efectuar una adecuada evaluacion y seleccion de proveedores, tomando apectos que contribuyen a
la prestacion de un senicio con calidad.

CRITERIOS PROVEEDOR 1 PROVEEDOR 2 PROVEEDOR 3
1.Atencion oportuna 15%
2. Calidad 30%
3.Plazo de Entrega 15%
4.Seriedad 15%
5.Precio 25%
TOTAL PONDERADO 100% 0 0 0
ELABORO REMVISADO APROBO
CARGO CARGO CARGO
FECHA FECHA FECHA
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Agencia de Aduanas

Nivel 2

NIT. 837.000.941 - 2

ADUANAR LTDA

Cddigo: CM-CDP-PR-01

COMPRAS Version 001
Calificacion de evaluacion y seleccion de L
Pagina 1
proveedores

Calificacion de Desempeiio (%)

Plan de Accion

Condicion

Mayor o Igual a 3,5%

Se aconseja mantener como proveedor.

“CALIFICADO".

Mayor o lgual a 3% y Menor de 3,5%

Se aconseja condicionar su permanencia en el
Registro de proveedores, a la espera de las
mejoras en su desempeno en un periodo no
mayor a 6 meses (Debe presentar plan de
mejora)

“CALIFICADO CON
RESERVA”.

Menor de 3%

Se aconseja que no sea Considerado como
proveedor, ya que no cumple con los
requerimientos establecidos por la empresa
para el bien o servicio a solicitar; lo anterior no
excluye la posibilidad de poder utilizar sus
servicios posteriormente. (Debe presentar plan
de mejora, para reevaluacion).

“DESCALIFICADO”.

ELABORO

REVISADO

APROBO

CARGO

CARGO

CARGO

FECHA

FECHA

FECHA
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ADUANAR LTDA

Cédigo: CM-SC-FR-01

¢ saduanariily

COMPRAS

Version 001

R NIT. 837.000.941 -2

Solicitud de compras

Pagina 1

DEPARTAMENTO QUE SOLICITA:

Fecha de solicitud:

Fecha de entrega:

CANTIDAD UNIDAD ARTICULOS

ELABORO REVISADO APROBO
CARGO CARGO CARGO
FECHA FECHA FECHA
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adu an ar LTDA ADUANAR LTDA Codigo: CM-EP-FROL
COMPRAS Versiéon 001
Ao de A NIT. 837,000,941 - 2 Evaluacion de proveedores Pagina 1
Calidad y especificaciones | Porcentaje
Nombre del proveedor Fecha Tiempo de entrega y p. ) Calificacion
tecnicas de entrega
ELABORO REVISADO APROBO
CARGO CARGO CARGO
FECHA FECHA FECHA
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TALENTO HUMANO

¢ Jaduanar{i]

i NIT. 837.000.941 -2

DATOS PERSONALES

COD: GTH-SPL-FR-01

Version :01

Pagina: 1de 1

|. DATOS PERSONALES

Nombre:

Direccion:

Barrio:

Tel:

Celular:

Ciudad: Edad:

Il. ESTUDIOS

Bachillerato:

Estado civil:

Universitarios:

Otros:

[ll. EXPERIENCIA LABORAL

Cargo:

Duracion:

Empresa:

Cargo:

Duracién:

Empresa:

IV. REFERENCIAS
Laboral

Nombre:

Cargo:

Empresa:

Tel:

Comercial

Nombre:

Cargo:

Empresa:

Tel:

Personal

Nombre:

Parentesco:

Empresa:

Firma:

CC:
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T NIT. 837.000.941 - 2

COD: GTH-SPL-FR-04
DATOS PERSONALES SELECCION DE

PERSONAL EMPLEADO DE LA
EMPRESA

Version :01

Pagina: 1 de 2

INSTRUCTIVO DE LLENADO

DATOS PERSONALES SELECCION DE PERSONAL EMPLEADO DE LA EMPRESA | COD: GTH-SPL-FR-04

CONCEPTO DESCRIPCION

Fecha Especificar fecha de diligenciamiento de formato
Nombre Sefialar el nombre del empleado

Direccidn Sefialar la direccion de residencia

Teléfono Sefialar el teléfono de la residencia

Celular Sefialar su numero de celular

Vivienda propia
Tiempo de residencia
Ciudad

Edad

Estado civil

Nombre del cényuge
No. de hijos
Profesién

Trabaja

Empresa

Direccion

Sefialar si posee vivienda propia

Sefialar el tiempo de residencia en la vivienda

Sefalar la ciudad de residencia

Especificar su edad

Especificar su estado civil

Sefialar en nombre de su cdnyuge en caso de ser casado
Especificar el nimero de hijos que tienen

Sefialar la profesién del conyuge

Especificar si trabaja o no el cényuge

Sefialar la empresa donde trabaja el conyuge

Especificar la direccién de la empresa donde labora el cényuge
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Teléfono Especificar el teléfono de la empresa donde labora el cényuge
Cargo Especificar el cargo del conyuge

Ciudad Especificar la ciudad donde labora el conyuge

REFERENCIAS

Nombre Sefialar el nombre de la persona referenciada

Parentesco Sefalar el parentesco con la persona referenciada

Direccidn Sefialar la direccién donde reside la persona referenciada
Teléfono Sefalar el teléfono donde reside la persona referenciada
Empresa Sefialar la empresa referenciada

Nombre Sefialar el nombre de la persona de la referencia en la empresa
Direccidn Sefialar la direccién de la empresa referenciada

Teléfono Sefialar el teléfono de la empresa referenciada

Huella Registrar las huellas digitales de los 5 dedos de la mano derecha
Firma Firmar el documento con identificacién
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T NIT. 837.000.941 - 2

COD: GTH-SPL-FR-02

HOJA DE VERIFICACION DE _
REFERENCIAS DE TRABAJO Version :01

Pagina: 1de 1

INSTRUCTIVO DE LLENADO

HOJA DE VERIFICACION DE REFERENCIAS DE TRABAJO COD: GTH-SPL-FR-02

CONCEPTO

DESCRIPCION

Nombre del postulante
Cargo

Fecha

Empresa

Teléfono

Contacto

Excelente, bueno, regular,
malo

Cual fue el motivo del retiro
Cargo

Observaciones

Referencias verificadas por

Cargo

Sefialar el nombre del postulante

Sefialar el cargo al que postula

Sefialar la fecha en la que se realiza la verificacidn

Sefialar el nombre de la empresa

Sefialar el nimero de teléfono

Anotar el nombre de la persona que proporciono los datos

Sefialar el concepto dado por el contacto

Anotar el concepto dado por el contacto

Anotar el cargo que ocupaba en la empresa

Anotar algin comentario adicional

Especificar el nombre de quien realizé la verificacidon

Especificar el cargo de quien realizé la verificacion
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COD: GTH-SPL-FR-03

ENTREVISTA Version :01

Qaduanar FORMULARIO DE EVALUACION DE

NIT. 837.000.941-2

Pagina: 1 de 2

NOMBRE:

CARGO AL QUE POSTULA:

FACTORES DE EVALUACION

2. ANTECEDENTES PERSONALES (Estado civil, nacionalidad, estudios,
antecedentes penales, enfermedades, pasatiempos, intereses, etc.)

OBSERVACIONES:

3. ANTECEDENTES FAMILIARES (Integrantes grupo familiar, ocupaciones
integrantes, nimero de hermanos)
OBSERVACIONES:

4, SITUACION ECONOMICA (Presupuesto familiar, renta, propiedades, ingresos
familiares)
OBSERVACIONES:
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5. ANTECEDENTES LABORES (Cargos desempefiados,

salarios, causa de baja, evaluacion desempefio anterior, comportamiento)

OBSERVACIONES:

experiencia laboral,

COMENTARIOS ADICIONALES:

VERIFICACION DE REFERENCIAS

NOMBRE CARGO FECHA
El candidato es apto para ocupar el cargo? SI__ NO
Nombre Cargo Firma

Persona que Califica:
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COD: GTH-IN-FR-01

Gaduanar CALIFICACION PERIODO DE PRUEBA Versién :01

A NIT. 837.000.941 -2

Pagina: 1de 1

NOMBRE:

FECHA DE CARGO:
INGRESO:

AREA DE TRABAJO:
Califique en el cuadro correspondiente de acuerdo a: 1. Inferior 2. Regular 3. Bueno

4.Superior

FACTOR ASPECTOS A CONSIDERAR CALIFICACION
Considere la capacidad de hacer trabajos segun

Calidad especificaciones y también de poder encontrar defectos.

Cantidad Considere la productividad total, la rapidez

Considere la identificacion con el trabajo, la aplicacion
al trabajo, la puntualidad, el deseo de aprender mas
Interés en el Trabajo | sobre su trabajo.

Considere las buenas relaciones con sus compafieros
de trabajo, la aceptacién de las condiciones de trabajo,
la disposicién para ayudar a resolver problemas tanto
de sus comparfieros como de la organizacion, su forma

Trabajo en Equipo de expresarse verbal o escrita.
Considere faltas al trabajo por incapacidad médica, otro
Ausentismo tipo de permisos

Considere la habilidad para recordar y seguir
instrucciones, agilidad mental, capacidad y velocidad de

Capacidad de respuesta, capacidad para reconocer sus falencias y
aprendizaje pedir ayuda.
Considere el cumplimiento de normas, acatamiento a las
Disciplina politicas y lineamientos, respuesta al cambio.
¢ Trabaja sin necesidad de vigilancia? Sl \_[ NO
¢ Es su productividad normal, considerando que es un empleado nuevo? Sl NO |:|
¢ Podria mejorar el desempefio del empleado? Sl |:| NO
¢, Como?
¢Considera que el empleado debe continuar en la empresa? st [ INOo [ ]

CALIFICACION FINAL:

Nombre Cargo Firma
Persona que
Califica:
[/
Verificacion Recursos Humanos: Fecha:
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¢ saduanari

COD: GTH-ED-FR-01

EVALUACION DEL DESEMPERNO Version :01
= NIT. 837.000.941-2
Pagina: 1de 1
Nombre del empleado:
Cargo: Fecha:
Pardmetros
Caracteristicas Bueno 5 | Regular Deficiente 2.9 — 1
-4 39-3
1. Liderazgo

2. Actitud para el trabajo

3. Iniciativa

4. Toma de decisiones

5. Calidad coordinadora

6. Conocimiento del cargo

7. Innovacién del cargo

8. Honradez

9. Disciplina

TOTAL PROMEDIO

OBSERVACIONES

Califico

Nombre:

Cargo:
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MANTENIMIENTO

[ e} e o

NN Soliatud de mertenimiento Pegral
Norrbre del solidtante: Departarento: Fedhade sdlidtudk:
Desaipdondel ecuipo N deserie Chservadones
B.ABCRO REMSADO APRCBO
CARO CARO CARO
FEOHA FECHA FECHA
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m ADUANAR LTDA Codigo: MTO-EE-FROL

[\

aduanar AN "

e NIT.837.000.941-2 Estado de equipos Pagna 1

Nombre: | Departamento:

Fecha Descripdion del equipo N° de serie Estado del equipo

ELABORO REVISADO APROBO
CARGO CARGO CARGO
FECHA FECHA FECHA
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ADUANAR LTDA Cédigo: MTO-SG-FR-01
¢ jaduanar(iz} e e
e Solicitud de garantia Pagina 1
Nombre del solicitante: Departamento: Fecha de solicitud:
NORMAL URGENTE EXTRA URGENTE

Descripcion del equipo N° de serie Descripcion de lafalla
ELABORO REMSADO APROBO
CARGO CARGO CARGO
FECHA FECHA FECHA
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Gaduanarm mg%o‘ \3:5?001 :I\c/)FerAEE-FRm

s\ BTN Acta de entrega de equipos Pagna 1

En la ciudad de a los  dias del mes de del afio , el sefior
gue desempefia el cargo de del departamento
, hace entrega al sefior , en representacion de la

empresa para que realice mantenimiento y/o reparacion del equipo
con numero de serie gue presenta fallas que seran descritas a

continuacion:

Recibi conforme Entregue conforme
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OBLIGATORIOS
Control de documentos

a uanar LISTADO MAESTRO DE DOCUMENTOS »
T NIT. 837.000.941 - 2 INTERNOS Version 001
Proceso Procedimiento o
. . . Pagina: 1 de 1
Sistema de Gestion de Calidad Control de Documentos
Fecha de actualizacion: DD MM AAAA

Fechade | Version | Descripcion de las

Proceso Nombre del documento Caodigo P L
aprobacion | Actual modificaciones

NOMBRE CARGO Y FIRMA DEL RESPONSABLE DEL PROCESO
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Qaduanar I-TDA Cédigo: SGC-CD-FR-02
LISTA DE DISTRIBUCION DE DOCUMENTOS | version 001
A ez NIT. 837.000.941 - 2
Proceso Procedimiento .
Péagina: 1de 1
Sistema de Gestion de Calidad Control de Documentos
No Cddigo Nombre del Fecha de Dependencia Cargo Nombre Firma
documento distribucion

NOMBRE CARGO Y FIRMA DEL RESPONSABLE DEL PROCESO
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d I_TDA Cédigo: SGC-CD-FR-03
a uanar LISTA DE DISTRIBUCION DE DOCUMENTOS B
i dr NIT. 837.000.941 - 2 EXTERNOS VerSIOn 001
Proceso Procedimiento .
Pagina: 1 de 1
Sistema de Gestion de Calidad Control de Documentos
No Caodigo Nombre del Fecha de | Dependencia Cargo Nombre Firma
documento distribucion
Haborado Revsado Aprabado
Nombre Nombre Nombre
Cargo Cargo Cargo
Fecha Fecha Fecha
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Control de registros

¢ saduanar(ip}

Codigo: SGC-CR-FR-01

] ] Version 01
Listado Maestro de Registros
NIT. 837.000.941 - 2
Proceso Procedimiento Pagina:
Sistema de Gestion de Calidad Control de Registros

Fecha de actualizacion:

Proceso

Procedimiento

Nombre de Registros Cadigo

Fecha de
aprobacion

Version Descripcion de las
Actual modificaciones

NOMBRE CARGO Y HRMA DEL RESPONSABLE DEL PROCESO
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Auditorias internas

ADUANAR LTDA Codigo: SGCAHFR0L
¢ saduanar{i] R -

NIT. 837.000.941 -2 Gronograma de auditorias Pagina 1

OBJETIVO: Veificar el cumplimiento legal, las dispasiciones planificadas v los requisitos del del Sistema de Gestion de Calidad segin noma ISO
90012008 para garartizar que € sistema se encuentra implementado en forma eficaz, eficiente y efectiva

ALCANCE: Todos los procesos que se llevan a cabo en ADUANAR LTDA.

DOCUMENTOS EN .
AUDTORANo PROCESO AUDITOR (ES AUDITOR LIDER FECHA HORA
REFERENCIA €
ELABORO REMSADO APROBO
CARGO CARGO CARGO
FECHA FECHA FECHA
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ADUANAR LTDA Cadigo: SGC-AI-FR-02
¢ yaduanaril}—— o s

Version 001
- T EETI00 8412 Plan de auditorias Pagina 1

OBJETIVO: Verificar el cumplimiento legal de las acciones correctivas, preventivas y de mejora para garantizar que el sistema se
encuentra implementado en forma eficaz, eficiente y efectiva

ALCANCE: Todos los procesos que se llevan a cabo en ADUANAR LTDA.

Proceso a auditar: Auditoria N°
Nombre Cargo Fecha de apertura Fecha de cierre
ELABORO REVISADO APROBO
CARGO CARGO CARGO
FECHA FECHA FECHA
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ADUANAR LTDA

Codigo: SGC-AI-FR-03

¢ saduanarfiny

AUDITORIA INTERNA Version 001
T —s Lista de chequeo Pagina 1
Auditoria N°:
Fecha de auditoria:
Proceso a Auditar
N° Ciclo PHVA Cuestionario Evidencia examinada T.C
ELABORO REVISADO APROBO
CARGO CARGO CARGO
FECHA FECHA FECHA
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Servicio no conforme

¢ yaduanarfin

Agancia de Aduana:

et NIT. 837.000.941 -2

REGISTRO DE RECLAMOS Y SUGERENCIAS

COD: SGC-CSC-FR-01

Version :01

Pagina: 1de 1

Nombre de la

Origen de la Medio del Datos de | Sugerencia/Re Motivo de la Fecha Responsable Fecha Observaciones
empresa que empresa que Reclamo Contacto | clamo Sugerencia o Recepcion | de Respuesta | (Soluciones o
Reclama o Reclama o 0 Sugerencia el reclamo Responder comentarios)
Sugiere Sugiere
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¢ yaduanar}

b NIT. 837.000.941- 2

GUIA DE SERVICIO NO CONFORME

COD: SGC-CSC-FR-02

Version :01

Pagina: 1 de 1

PROCESO
FECHA DE REGISTRO SERVICIO NO CONFORMIDAD No DE CASOS PARA
ACCION CORRECTIVA
SERVICIO 1
SERVICIO 2
SERVICIO 3
SERVICIO 4

SERVICIO 5
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gaduanar

NIT. 837.000.941 - 2

Acciones correctivas, preventivas y de mejora

ADUANAR LTDA

Cédigo: SGC-ACPM-FR-01

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Version 001

Acciones correctivas, preventivas y de mejora

Péagina 1

FECHA:

PROCESO:

ACCION PREVENTIVA

ACCION CORRECTIVA

ACCION DE MEJORA

DESCRIPCION:

Generado por:

Aceptado por:

CAUSA:
Actividad Quien Cuando Donde Porque Como Seguimiento
Fecha de cierre de la accion: Observaciones finales:
ELABORO REVISADO APROBO
CARGO CARGO CARGO
FECHA FECHA FECHA
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ADUANAR LTDA

Co6digo: SGC-ACPM-FR-02

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Version 001

€ saduanariny

NIT. 837.000.941 - 2

Criterios de verificacion de resultados

Pagina 1

Resultados obtenidos

EFICAZ EFICIENTE EFECTIVO

CONVENIENTE

ADECUADO

Las tareas propuestas se
cumplieron y se alcanzaron los
objetivos previstos

Las tareas realizadas eliminaron las
causas de la situacién indeseable o
a mejorar.

Las tareas realizadas se cumplieron
dentro del tiempo establecido.

El cumplimiento de las tareas se
realizé con la utilizacién de los

Las tareas realizadas tuvieron
impacto en los usuarios del proceso,
se mejoré 6 la situacién indeseable
fue eliminada completamente con la
realizacion de todas las tareas
propuestas, dentro del plazo
establecido y con los recursos
disponibles

Las tareas realizadas y los
resultados obtenidos contribuyen al
cumplimiento de la misién y objetivos
institucionales.

Las tareas realizadas y los
resultados obtenidos, garantizan el
cumplimiento de los requisitos
establecidos (legales, delusuario y
de las normas de calidad).

ELABORO

REVISAD O

APROBO

CARGO

CARGO

CARGO

FECHA

FECHA

FECHA
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Revision por la direccion

¢ saduanar(in]

PROGRAMA DE REVISION

COD: SGC-RD-FR-01

Versién :01
s NIT. 837.000.941 - 2
Pagina:1de 1
SISTEMA DE GESTION DE Revision por la Direccion
CALIDAD
FECHA TEMAS A TRATAR DOCUMENTOS DE REFERENCIA RESPONSABLE
Elaborado Revisado Aprobado
Nombre Nombre Nombre
Cargo Cargo Cargo
Fecha Fecha Fecha
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e NIT. 837.000.941 - 2

¢ saduanar{ii}

SISTEMA DE GESTION DE

RESULTADOS DE LA REVISION POR LA
DIRECCION

COD: SGC-RD-FR-02

Version :01

Revision por la Direccion

Pagina:1de 1

resultado de la revision

CALIDAD
Tipo de Reunidn \ Extraordinaria — Ordinaria — Lugar
Hora inicio: Hora Término:
REPRESENTANTE DE LA DIRECCION
No CARGO NOMBRE DEPENDENCIA
1
2
3
AUSENTES
No CARGO NOMBRE JUSTIFICA DEPENDENCIA
1
2
3
TOPICOS Decisiones y/o acciones Responsable Fecha de realizacion Observaciones

a) Mejora de la eficiencia
del sistema de gestion de
la calidad y sus procesos

b) Mejora del servicio en
relacion con los
requisitos del cliente

c) Necesidad de

Recursos
Elaborado Revisado Aprobado
Nombre Nombre Nombre
Cargo Cargo Cargo
Fecha Fecha Fecha
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