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RESUMEN

Almacenadora La Frontera Ltda, es una empresa que recibe, descarga, almacena,
custodia y carga mercancias que ingresan a Colombia o seran exportadas a otros
paises integrantes de la Comunidad Andina, y es la Unica almacenadora bajo la
modalidad de depdésito habilitado de servicio publico de la ciudad de Ipiales que
cuenta en la actualidad con la certificacion de calidad Iso 9001 del 2008.

En el mes de noviembre, la certificadora Bureau Veritas Certification aplicara a la
almacenadora, la ultima auditoria antes de renovar la certificacion de calidad Iso
9001; para esto tiene que cumplir con requisitos y procesos adecuados que al ser
verificados indiquen la 6ptima prestacion de los servicios de almacenaje, custodia,
cargue y descargue que ofrece la almacenadora. De igual manera, dicha
investigacién contempla un acercamiento a los clientes de la empresa.

Se espera, con el desarrollo de la pasantia, apoyar a la empresa en este proceso
de renovacion de la certificacion.



ABSTRACT

Warehousing La Frontera Ltda, is a company receiving, unloading, storing,
safekeeping and cargo goods entering Colombia or be exported to other member
countries of the Andean Community, and the only warehousing in the form of
bonded warehouse public service the city of Ipiales that has currently certified ISO
9001 in 2008. In November, the Bureau Veritas Certification certification apply to
the warehousing, the last audit before renewing the ISO 9001 quality certification;
for this has to meet requirements and processes to be verified indicate that the
optimal delivery of storage services, custody, loading and unloading offering
warehousing. Similarly, such research provides an approach to enterprise
customers. It is expected, with the development of the internship, support the
company in this process of recertification.
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INTRODUCCION

Almacenadora La Frontera Ltda, es una empresa que recibe, descarga, almacena,
custodia y carga mercancias que ingresan a Colombia o seran exportadas a otros
paises integrantes de la Comunidad Andina, y es la Unica almacenadora bajo la
modalidad de depdésito habilitado de servicio publico de la ciudad de Ipiales que
cuenta en la actualidad con la certificacion de calidad Iso 9001 del 2008.

En el mes de noviembre, la certificadora Bureau Veritas Certification aplicara a la
almacenadora, la Gltima auditoria antes de renovar la certificacion de calidad Iso
9001, para esto tiene que cumplir con requisitos y procesos adecuados que al ser
verificados indiquen la 6ptima prestacion de los servicios de almacenaje, custodia,
cargue y descargue que ofrece la almacenadora. De igual manera, dicha
investigacion contempla un acercamiento a los clientes de la empresa.

Se espera, con el desarrollo de la pasantia, apoyar a la empresa en este proceso
de renovacion de la certificacion.
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1. TEMA

1.1 DEFINICION DE TEMA

La presente opcidon de grado en modalidad de pasantia acoge como tema central
‘CALIDAD EN ALMACENAMIENTO, CARGUE Y DESCARGUE DE
MERCANCIAS DE IMPORTACION Y EXPORTACION SEGUN NORMA SO
9001-2008”

1.2 TITULO

Asistencia y apoyo en la optimizacion de los procesos de la almacenadora la
frontera Ltda., bajo los principios y requerimientos de la normativa de calidad Iso
9001-2008.
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2. JUSTIFICACION

La Almacenadora la Frontera Ltda es una empresa publica avalada por la DIAN
para suministrar servicios de logistica en almacenamiento, cargue y descargue de
todo tipo de mercancias de exportacion e importacion, respetando y siguiendo el
marco legal y juridico que garanticen la confiabilidad en los servicios
suministrados.

Se busca con el desarrollo de la pasantia, apoyar el proceso de renovacion de la
certificacion de calidad, de acuerdo a la norma ISO 9001-2008; norma que apunta
a incrementar la eficacia de las operaciones de almacenamiento de mercancias de
importacion y exportacion.

Es de suma conveniencia que bajo los requerimientos de la norma, la empresa
cumpla con todas las pautas que se establecen dentro de ésta y, que seran
verificadas mediante una auditoria a la almacenadora, por este motivo la pasantia
propuesta: Asistencia y apoyo en la optimizacion de los procesos de la
almacenadora la frontera Ltda., bajo los principios y requerimientos de la
normativa de calidad Iso 9001-2008, es de gran importancia para la operaciéon de
la empresa, y que ésta se haga de la manera mas eficiente posible.
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3. MARCO DE REFERENCIA
3.1 MARCO CONTEXTUAL

3.1.1 Entorno. Ipiales es una ciudad fronteriza del departamento de Narifio y
cabecera del municipio del mismo nombre. Es puerto aéreo y terrestre fronterizo
pues se ubica en la frontera con la republica del Ecuador. “La ciudad se encuentra
al suroccidente de Colombia, y del departamento de Narifio, y dista a 3 km de la
frontera colombo-ecuatoriana y a 82 km de Pasto. Se comunica con el interior del
pais por la carretera Panamericana, la que continla por la poblacion ecuatoriana

de Tulcan, luego de atravesar el puente internacional de Rumichaca™.

“La ciudad limita por el norte: con Pupiales, Gualmatan, Contadero y Potosi; por el
sur: con la republica del Ecuador; por el oriente: con Potosi, Cordoba, Puerres, y el

departamento del Putumayo; por el occidente: con Aldana, Cuaspud (Carlosama)
y la repUblica del Ecuador”?.

Figura 1. Limitrofe de Ipiales-Narifio

Fuente: este estudio

L IPIALES. [en linea] [citado 2014-10-19] Disponible en internet: https://es.wikipedia.org/wiki/Ipiales

’ANDRADE, T. Mapa del municipio de Ipiales. Personeria Municipal de Ipiales. Ipiales: s.n., 1974.
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Ipiales, por su condicion fronteriza es fuente activa de comercio internacional y al
ser la urbe mas cercana a la republica ecuatoriana, los tramites para el comercio
exterior y la entrada o salida de mercancias y servicios en el pais, se hacen en la
ciudad donde estan instaladas las agencias de aduanas y las almacenadoras o
depdsitos habilitados avalados por la Dian.

3.1.2 Antecedentes. La empresa ALMACENADORA LA FRONTERA LTDA se
encuentra situada en el departamento de NARINO, en la localidad IPIALES y su
direccioén postal es CA 1 4 B 81, IPIALES, NARINO.

3.2 MISION

Brindar servicios de logistica en almacenamiento, cargue y descargue, de todo
tipo de mercancia de importacion y exportacion, actuando dentro del marco legal y
juridico que garanticen la confiabilidad en los servicios ofrecidos.

3.3 VISION

En el afio 2020 Almafrontera Ltda. Seguira manteniendo un alto estandar de
reconocimiento y posicionamiento a nivel nacional e internacional como aliado
estratégico, con servicios integrales adaptables a la dinamica comercial de la
globalizacion del comercio exterior, en especial entre los paises que conforman la
comunidad andina, por su eficiencia y eficacia en la prestacion del servicio de
almacenamiento, cargue Yy descargue de mercancias de importacion vy
exportacion.

3.4 OBJETIVOS DE CALIDAD

e Mejorar la rentabilidad que contribuyan a la organizacién y ser sostenible en el
tiempo,

e Mejorar la rentabilidad sobre el patrimonio en el 15% respecto al afio anterior,

e Mejorar la rentabilidad sobre el activo en el 10% respecto al afio anterior,

Lograr que la informacion financiera sea confiable y oportuna en menos de 15

dias después del cierre de cada mes,

Disminuir la rotacion de cartera en menos de 30 dias,

Lograr la satisfacciéon de nuestros clientes buscando su preferencia,

Lograr un nivel de satisfaccién de nuestros clientes mayor al 80%,

Aumentar en el 15% los ingresos por servicios de almacenamiento de

mercancias de importacién y exportacion respecto al afio anterior,
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e Aumentar la eficiencia de las operaciones de almacenamiento de mercancias
de importacion y exportacion,

Lograr que el 95% de la mercancia no sufra averias,

Lograr que el 95% de la mercancia no sufra perdidas,

Fortalecer el buen desempefio del recurso humano a través de la formacion,
Lograr que el desempefio laboral sea mayor al 80%,

Lograr el 80% de eficacia de los objetivos de formacion.

Bureau Veritas certification certifico en el 2010 que el sistema de gestién de
calidad de Almacenadora la Frontera Ltda. se muestra acorde con los
requerimientos de la norma ISO 9001:2008 en el servicio de almacenamiento,
cargue y descargue de mercancias de exportacién e importacion. Esta Institucion
renueva dicha certificacion cada 3 afios y audita anualmente a la empresa que
cuenta con esta legitimacién, es asi que la fecha de vencimiento es el 13 de
diciembre de 2016 y, en la actualidad adelanta los procesos para su renovacion.

Las actividades que debe realizar la empresa Almacenadora La Frontera Ltda. es
llevar los registros de la entrada y salida de mercancias conforme a los
requerimientos y condiciones sefialadas por la Dian. Reportar las irregularidades
gue se presenten y suministrar la informacién que la autoridad aduanera solicite.
Los depdsitos publicos y privados deberan entregar la mercancia al declarante
Gnicamente cuando se haya autorizado su levante, cancelados los tributos
aduaneros y autorizado el retiro de la mercancia por parte de la Dian. Igualmente,
se entregara la mercancia sometida a una modalidad de exportacion o de
transbordo indirecto. Poner a disposicidon o entregar a la autoridad aduanera la
mercancia que éste ordene. Almacenar y custodiar las mercancias abandonadas,
aprehendidas y decomisadas en sus recintos. Constituir las garantias que la Dian
determine. Mantener o adecuar los requisitos y condiciones en virtud de los cuales
se otorgo la habilitacion.

3.4.1 Marco Normativo. Son obligaciones de los depdsitos habilitados por la Dian,
de acuerdo con el caracter de la habilitacion y en cuanto les sean aplicables, las
siguientes: a) Recibir, custodiar y almacenar Unicamente aquellas mercancias
gue pueden permanecer en sus recintos. b) Recibir, custodiar y almacenar las
mercancias sometidas al régimen de importacién, exportacion o a la modalidad de
transbordo. c) Registrar en el sistema informatico aduanero la informacion
relacionada con la recepcién de la carga entregada para su custodia. d) Elaborar
informar y remitir a la autoridad aduanera el acta de inconsistencias encontradas
entre los datos consignados en la planilla de envidé y la mercancia recibida, o
adulteraciones en dicho documento, o sobre el mal estado o roturas detectados en
los empaques, embalajes y precintos aduaneros o cuando la entrega se produzca
fuera de los términos previstos en el articulo 113 del decreto 2586. e) Observar las
medidas que la autoridad aduanera sefale para asegurar el cumplimiento de las
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disposiciones aduaneras. f) Contar con los equipos de seguridad, de computo y de
comunicaciones que la autoridad aduanera establezca. g) Contar con los equipos
necesarios para el cargue, descargue, pesaje, almacenamiento y conservacion de
las mercancias.

Asi mismo, la actividad aduanera en Colombia se encuentra regulada al detalle en
el Decreto 2685 de 1999, expedido por el Ministerio de Hacienda y Crédito
Publico, y en la Resolucion 4240 de 2000.

e Decisién 670 Adopcion del Documento Unico Aduanero (CAN),
e Decision 671 Armonizacion de Regimenes Aduaneros (CAN),
e Decision 571 Establece el marco normativo de Valoracion en Aduanas (CAN).

» Resolucién 846 Adopta el Reglamento Comunitario sobre la aplicacién del
Valor en Aduanas para los paises miembros (CAN),

» Resolucién 1239 Actualiza la resolucion 1112 de 2007 y adopta el formato
de la Declaracion Andina del Valor (CAN),

» Resolucién 1281 actualiza la resolucién 1239 de 2009 y se adopta el
formato electrénico de la DAV (CAN).

e Estatuto Aduanero,

e Estatuto Tributario,

e Ley 962 de 2005 Ley 962 de 2005 - Racionalizacion de tramites
Racionalizaciéon de tramites,

e Decreto 4048 de 2008 — Competencias,

e Resolucion 11 de 2008 - Competencias (DIAN).

3.4.2 Marco Tedrico. “Para Michael Porter, economista, profesor y director del
instituto de Estrategia y Competitividad de la Universidad de Harvard la
competitividad debe ser entendida como la capacidad que tiene una organizacion,
publica o privada, lucrativa o no, de obtener y mantener ventajas comparativas
que le permitan alcanzar, sostener y mejorar una determinada posicion en el
entorno socioeconémico”™.

La ventaja comparativa o competitiva de una empresa estaria en su habilidad,
recursos, conocimientos y atributos entre otros, de los que dispone, y los mismos
de los que carecen sus competidores o tienen en menor medida, haciendo esto
posible la obtencién de unos rendimientos superiores a los de aquellos.

3 SANGRE FRIA. [en lineal] [citado 2014-10-19] Disponible en
internet:http://www.sangrefria.com/blog/2005/02/09/porter-y-la-competitividad/
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Este concepto nos remite a la eficiencia y eficacia con que una organizacion
requiere llevar sus diversos procesos para mantenerse en el mercado y crecer.

El ser competitivo hoy en dia significa tener caracteristicas especiales que se
hacen ser escogidos dentro de un grupo de empresas que se encuentran en un
mismo mercado buscando ser seleccionados. Es diferenciarse por la calidad, por
las habilidades, por las cualidades, por la capacidad que se tenga de cautivar, de
seducir, de atender y asombrar a los clientes, sean internos o externos, con los
bienes y servicios, lo cual se traduciria en un generador de riquezas.

De ahi, que la norma ISO 9001-2008, se oriente a organizar y mejorar las diversas
actividades empresariales en busca de una mayor competitividad. (Ver anexo 1).

Adicionalmente, Julian Villalba plantea que existen dos categorias de ventajas
competitivas: de costes y de valor afadido. Las ventajas de costes estan
asociadas con la capacidad de ofrecer a los clientes un producto al minimo coste.
Las ventajas competitivas de valor; por su parte, estan basadas en la oferta de un
producto o servicio con atributos dnicos, discernibles por los clientes, que
distinguen a un competidor de los demas.

“‘Delante de un mundo cada vez mas globalizado y competitivo y de unos
consumidores que piden mas calidad en los productos y servicios, la Logistica
juega un papel fundamental para alcanzar buenos resultados en la Gestion

Empresarial™.

De manera mas cercana a la operacion del comercio de frontera, Douglas M.
Lambert, M. Cooper, J. D. Pagh. Plantea que la logistica es “La parte de la gestion
de la cadena de suministro que planifica, implementa y controla el flujo eficiente y
efectivo de materiales y el almacenamiento de productos, asi como la informacion
asociada desde el punto de origen hasta el de consumo, con el objeto de

satisfacer las necesidades de los clientes™.

Segun la definicién oficial de la norma AFNOR* (norma X50-600)°, "la logistica es
una funcién cuya finalidad es la satisfaccion de las necesidades expresadas o
latentes, a las mejores condiciones econOmicas para la empresa y para un nivel
de servicio determinado”.

4 DATATECA. [en linea] [citado 2014-10-19] Disponible en
internet:http://datateca.unad.edu.co/contenidos/256594/256594_MOD/11definicin_de_logstica.html

> SUPPLY CHAIN MANAGEMENT. Implementation Issues and Research Opportunities, The
International EEUU: Journal of Logistics Management, Vol.9, n° 2, 1-19.

® AFNOR: Asociacion francesa de normalizacién (Associationfrancaise de normalisation). [en linea]
[citado 2014-10-19] Disponible en internet:http://www.afnor.fr/portail.asp (www) (fr)
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Por su parte, Martin Christopher’ define a la logistca como el proceso de
administrar estratégicamente el movimiento y almacenaje de los materiales, partes
y producto terminado desde el proveedor a través de la empresa hasta el cliente.

Estos aportes tedricos, serviran de base para apoyar el analisis y construccién de
la propuesta final de mejoramiento organizacional.

3.4.3 Marco Conceptual. Los depdsitos habilitados son los lugares autorizados
por la autoridad aduanera para el almacenamiento de mercancias bajo control
aduanero. Los depdésitos pueden ser publicos o privados. Los depésitos publicos
en este caso Almacenadora La Frontera Ltda. son aquellos lugares habilitados por
la Direccién de Impuestos y Aduanas Nacionales para el almacenamiento de
mercancias bajo control aduanero, en los cuales pueden permanecer las
mercancias de cualquier usuario del comercio exterior.

Otros conceptos importantes en la operacion de frontera son:

Agencias de Aduanas: Son las personas juridicas autorizadas por la DIAN para
ejercer el agenciamiento aduanero, actividad auxiliar de la funcién publica
aduanera de naturaleza mercantil y de servicio, orientada a garantizar que los
usuarios de comercio exterior que utilicen sus servicios cumplan con las normas
legales existentes en materia de importacion, exportacion y transito aduanero y
cualquier operacion o procedimiento aduanero inherente a dichas actividades.

Almacenamiento de mercancias: Son aquellos lugares donde se guardan los
diferentes tipos de mercancia. Son manejados a través de una politica de
inventario. Esta funcion controla fisicamente y mantiene todos los articulos
inventariados. Al elaborar la estrategia de almacenamiento se deben definir de
manera coordinada el sistema de gestion del almacén y el modelo de
almacenamiento.

Auditoria: Actividad de auditar consiste en realizar un examen de los procesos y
de la actividad econémica de una organizacién para confirmar si se ajustan a lo
fijado por las leyes o los buenos criterios.

Bienes y Servicios: Los bienes y servicios son, entonces, cualquier cosa
adecuada para satisfacer las necesidades humanas. La distincion entre ambos se
debe a su materialidad: los bienes son tangibles, mientras que los servicios son
intangibles.

" MARTIN, Christopher. Profesor de Logistica de la Universidad Britanica de Cranfield. USA: s.n.,
2000. p.55.
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Bureau Veritas Certification: Es una compafiia global de servicios de ensayo,
inspeccion y certificacion.

Cargue de mercancias: Agrupar envases primarios 0 secundarios para el
transporte o distribucion comercial de acuerdo a los métodos o técnicas
establecidas y normas sefialados por la empresa y organismos internacionales.

Comercio Exterior: El comercio es una practica de tipo econémica que consiste
en comprar, vender, o intercambiar productos, materiales, servicios, entre otros,
para lograr como contrapartida de éstos, beneficios de tipo econémicos.

Competitividad: La competitividad es la capacidad que tiene una empresa o pais
de obtener rentabilidad en el mercado en relacién a sus competidores.

Comunidad Andina: (CAN) es un organismo regional de cuatro paises que tienen
un objetivo comudn: alcanzar un desarrollo integral, mas equilibrado y autbnomo,
mediante la integracién andina, sudamericana e hispanoamericana.

Descargue de mercancias: Colocar las unidades en el empaque mediante las
diferentes técnicas y métodos a través de equipos y tecnologias teniendo en
cuenta las caracteristicas, naturaleza de la mercancia y normas de seguridad e
higiene.

DIAN: Direccion de Impuestos y Aduanas es una unidad administrativa especial
del Gobierno colombiano. El objetivo principal de la UAE DIAN es coayudar a
garantizar la seguridad fiscal del Estado colombiano y la proteccion del orden
publico econdmico nacional.

Embalajes: Es el acondicionamiento de la mercancia para proteger las
caracteristicas y la calidad de los productos que contiene, durante su manipuleo y
transporte internacional.

Empaques: Es el contenedor de un producto, disefiado y producido para
protegerlo y/o preservarlo adecuadamente durante su transporte, almacenamiento
y entrega al consumidor o cliente final.

Estandarizacién: Se conoce como estandarizacion al proceso mediante el cual se
realiza una actividad de manera standard o previamente establecida.

Logistica: Conjunto de los medios necesarios para llevar a cabo un fin
determinado de un proceso complicado.

Optimizacion: Hace referencia a buscar la mejor manera de realizar una
actividad.
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Precintos: Es un sello de seguridad, un dispositivo fisico numerado que se coloca
sobre mecanismos de cierre para asegurar que éstos no se abran sin autorizacion.

SGC ISO 9001-2008: Es la base del sistema de gestion de la calidad ya que es
una norma internacional y que se centra en todos los elementos de administracion
de calidad con los que una empresa debe contar para tener un sistema efectivo
gue le permita administrar y mejorar la calidad de sus productos o servicios.

Transbordo: Es el régimen aduanero por el cual, bajo control, se efectia la

transferencia de mercancias con destino al extranjero del medio de transporte
utilizado para su llegada a aquel utilizado para su salida.
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4. OBJETIVOS

4.1 OBJETIVO GENERAL

Apoyar los procesos de renovacion de certificacion de calidad 1SO 9001-2008 de
la Almacenadora la Frontera Ltda. en la ciudad de Ipiales.

4.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Estructurar una propuesta para la optimizacion del Sistema Gestion de Calidad
y lo pertinente al control sistematico de la empresa, con el fin de mejorar la
sostenibilidad y crecimiento de la misma.

e Apoyar los procesos administrativos y logisticos de la empresa, relacionados
con la renovacion de la certificacion de calidad de Almafrontera Ltda.

e Organizar, analizar y controlar informacion de los expedientes de
importaciones y exportaciones.
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5. PROCESO DE RENOVACION DE LA CERTIFICACION DE CALIDAD DE
ALMAFRONTERA LTDA.

5.1 SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

5.1.1 Actualizacién manual de calidad. Con base en la norma ISO 9001:2008
de Gestion de la Calidad, se propuso modificar y actualizar la mision, la visién, la
politica de calidad, y el organigrama de la organizacién, con el fin de adaptar los
principios y requerimientos que exige el Comercio Internacional, como también las
condiciones actuales de la empresa.

Para ello inicialmente se desarroll6 una reunién con el subgerente general de la
Almacenadora la Frontera Ltda., para concertar y viabilizar la propuesta de
actualizacion del manual de calidad, concluyendo en la decision de incluir el nuevo
material al manual de calidad de la empresa.

Dentro de la reunién se discutié las condiciones enddgenas y exdgenas que
afectaban directa e indirectamente a la empresa, buscando una misién incluyente
para todos los actores que intervienen en los distintos procesos de
almacenamiento, cargue y descargue de mercancias; como también una vision
relativa a la situacion actual y futura del comercio exterior. Ademas se considero
las circunstancias cambiantes del entorno de los negocios, con miras a que la
organizacion se vuelva flexible, es decir que se adapte a las condiciones del
entorno, con miras a seguir sirviendo con eficiencia y calidad a los paises que
conforman la Comunidad Andina.

La politica de calidad fue modificada pensando en la confiabilidad que la empresa
trasmite a sus clientes, como también la responsabilidad que lleva consigo
Almafrontera Ltda. al ser la intermediaria en la actividad de nacionalizacion, y la
disponibilidad que debe tener una almacenadora con las instituciones garantes de
la calidad, sanitarias y aduaneras, como son el Instituto de Vigilancia de
Medicamentos y Alimentos (INVIMA) , Instituto Colombiano Agropecuario(ICA),
Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales (DIAN).

Componente estratégico anterior:

Mision: Suministrar de logistica en almacenamiento, cargue y descargue de todo
tipo de mercancia de importacién y exportacion, respetando y siguiendo el marco
legal y juridico que garanticen la confiabilidad en los servicios suministrados.
Vision: En el afio 2.015, Almafrontera Ltda., sera reconocida a nivel nacional e

internacional, como un aliado estratégico en la globalizacion del comercio exterior
solida financieramente y posicionada entre los paises que conforman la
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comunidad andina, por su seriedad en los servicios de almacenamiento, cargue y
descargue de mercancias de importacion y exportacion.

Politica de calidad: Ser una empresa en continua busqueda del cambio y la
evolucion, estableciendo un crecimiento y desarrollo hacia nuevos rumbos y
mercados en materia de comercio exterior y logistica nacional e internacional,
respetando y siguiendo el marco legal y juridico, propendiendo por la confiabilidad
y satisfaccion de nuestros clientes, desarrollo de nuestros y solidez financiera que
permita el bienestar de los socios y partes interesadas en la organizacion,
sembrando de esta manera, el pilar fundamental hacia el mejoramiento continuo
del Sistema de Gestion de Calidad.

Componente estratégico reformulado:

Misién: Brindar servicios de logistica de almacenamiento, cargue y descargue de
todo tipo de mercancias de importacion y exportacion, actuando dentro del marco
legal y juridico que garantice la confiabilidad de los servicios ofrecidos.

Visién: En el afio 2.020 Almafrontera Ltda., por su eficiencia y eficacia en la
prestacion del servicio de almacenamiento, cargue y descargue de mercancias de
importacion 'y exportacion, seguird manteniendo un alto estandar de
reconocimiento y posicionamiento a nivel nacional e internacional, como aliado
estratégico con servicios integrales adaptables a la dinamica comercial de la
globalizacion del comercio exterior, en especial entre los paises que conforman la
Comunidad Andina.

Politica de calidad: En la empresa Almafrontera Ltda., se declara y ampara el
cambio constante, como una politica de mejoramiento constante y una manera de
abordar nuevos rumbos y mercados en materia de comercio exterior y logistica
nacional e internacional, acogiendo la normatividad legal vigente como una
manera de garantizar la confiabilidad y satisfaccion de nuestros clientes, el
desarrollo personal y laboral de nuestros empleados y la solidez financiera de la
empresa.

5.1.2 Actualizacion de los indicadores de calidad

5.1.2.1 Proceso administrativo y financiero. Este proceso se condensa en los
indicadores de evaluacién de proveedores e indicadores de gestion financiera.

En los indicadores de evaluacion de proveedores se evalla y examina el
comportamiento, destreza y eficiencia de cada uno de los proveedores en la

prestacion del servicio a la almacenadora en el transcurso del afio; en los
indicadores de gestion financiera se analiza la informacion de los estados
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financieros, estados de resultados e informes de facturacion, para determinar la
variacion de ingresos en facturacion, la variacion en facturacion de depositos, la
variacion de clientes atendidos, la variacion de la rentabilidad sobre el activo,
variacion y rentabilidad sobre el patrimonio, lo anterior con respecto al afio
pasado, la liquidez, el nivel de endeudamiento, la rotacion de cartera y el nivel de
cobro a clientes mes a mes.

A cada uno de estos indicadores que estdn contenidos en el proceso
administrativo y financiero, se les realizo el respectivo analisis que concluyo en la
elaboracion de una semaforizacion sobre los resultados, con el fin de mejorar la
efectividad en la gestién de los indicadores.

La informacién fue suministrada por la gerente financiera y de talento humano, la
auxiliar contable, y la auxiliar de facturacion.

Uno de los indicadores que detalla el proceso administrativo y financiero es el
siguiente:
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Figura 2. Evaluacion de proveedores

RANGO DE MEDICION
Satisfactorio 50% 100%
Meta =B0% B9%
Regular T0% T9%
Muy Regular 1% 69%

Fuente. Sistema de gestién de calidad

Cuando la semaforizaciéon es de color verde indica que el comportamiento del
indicador es adecuado, y cuando es de color amarillo o rojo se debe tomar

acciones correctivas.
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5.1.2.2 Proceso de almacenamiento. En este proceso se encuentran los
indicadores nivel de averias, variacion en movilizacion de mercancias, variacion
principales agencias y variacion principales productos, donde se analiza el informe
de bascula, el informe de averias y el informe de logistica ingresos y egresos.

Dentro del indicador nivel de averias se realiza el comparativo de las averias
existentes en las mercancias que ingresan, con respecto al total de unidades
ingresadas a la almacenadora mensualmente.

En el indicador variacion en movilizacion de mercancias se realiza el comparativo
mes a mes de la entrada de mercancias por peso, para obtener la variacién
relativa y la variacion absoluta de las mercancias con respecto al afio anterior.

Por dltimo en los indicadores variacion principales agencias y variacion principales
productos, se establece un comparativo con el fin de obtener las 10 agencias y
productos mas representativos, es decir con mas ingresos en el mes, y
compararlos con los mas representativos del afio anterior, para determinar la
diferencia en unidades y en peso.

La informacion fue suministrada por el auxiliar de bascula, el auxiliar de ingresos y
egresos, y el jefe de logistica.

El siguiente formato representa uno de los indicadores con su respectiva
semaforizacion:
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Figura 3. Variacion entrada de mercancias 2015

ALMAFRONTERA LTDA

FECHAAPLICACION:

03-may-10

FICHATECNICA DE INDICADORES DE GESTION

version: 1

PAGINA: 1de 1

PROCESO ALMACENAMIENTO

INDICADOR VARIACION MOV ILIZACION DE PRODUCTOS ALMACENADOS
RESPONSABLE INDICADOR _|AUXILIAR DE LOGISTICA

FORMULA (Variacién Absoluta/Total producto almacenado mes 2010)x100
META Mayor al 30% a 31 de C/mes con relacion al afio 2014

RESPONSABLE TOMA DEL DATO

Auxiliar de Logistica Ingresos__|

PERIODICIDAD TOMA DE DATOS

Mensual

PERIODICIDAD ANALISIS INDICADOR

Mensual

TENDENCIA

| SEMAFORIZACION |

POSITIVA

RANGO DE MEDICION
Satisfactorio 31% MAS
Meta 21% 30%
Regular 11% 20%
Muy Regular < 0% 10%

EL COMPORTAMIENTO DEL INDICADOR
ES EL ADECUADO

| SE TOMAACCION CORRECTIVA

CAUSAS DEL INCUMPLIMENTO

No se cumple por
disminuci6n de las

VARIACION ENTRADA DE MERCANCIAS 2015

. | SE TOMAACCION CORRECTIVA |

importaciones 19%
20,00% -
10,00% - 6%
0,00% - I I I I I I I ! ! ! !
O O 0 & © © O O & & & &
RECOMENDACIONES DE MEJORA G S PO S SN N SN I G SO SR S
1000%E & F F ¢ F T F ©
CE N P8O \<v
-20,00% - s S1a®
. -18,49% %
-22,63%  249%-22%
-30,00% - ; 27%
c . -30%
aptacion de nuevos
clientes -40,00% -
» 9
-42,34%‘9’08&
-50,00% -
VARIACION ENTRADA DE MERCANCIAS 2015
-, -, Peso de Peso de
Variacion Variacion
Relativa Absoluta entradaen |entrada en Tn.
Tn. 2015 2014
ENERO @ -42,34% -4.229 5.760 9.989
FEBRERO @ -40,08% -3.812 5.700 9.512
MARZO @ -22,63% -1.718 5.874 7.592
ABRIL @ -1849% -1.722 7.590 9.312
MAYO a -24% -2.298 7.462 9.760
JUNIO a -22% -2.233 7.874 10.107
JULIO a -6% -585 8.563 9.148
AGOSTO a 19% 1.343 8.310 6.967
SEPTIEMBRE a -27% -2.403 6.407 8.810
OCTUBRE a -14% -1.229 7.387 8.616
NOVIEMBRE a 6% 434 7.966 7.532
DICIEMBRE @ -30% -3.259 7.707 10.966
TOTAL @ -0200 21711 86.600 108.311
RANGD DE MEDICION
Satisfactorio 31% MAS
Meta 21% 30%
Regular 11% 20%
Muy Regular = 0% 10%

Fuente. Sistema de gestion de calidad
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Cuando la semaforizacion es de color verde indica que el comportamiento del
indicador es adecuado, y cuando es de color amarillo o rojo se debe tomar
acciones correctivas.

5.1.2.3 Proceso Gerencial. El proceso gerencial contiene Unica y exclusivamente
el indicador de gestién gerencial, que consiste en la temporizacién de la entrega
del informe gerencial o informe financiero.

Se organiza el tiempo de entrega con un margen que comprende los primeros 15
dias de cada mes, y el dia que el gerente entrega el informe.

La informacion fue suministrada por el gerente general y la gerente financiera 'y de
talento humano.

La siguiente tabla representa el Unico indicador del proceso gerencial:
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Figura 4. indice de entrega de informes financieros

RANGO DE MEDICION
Satisfactorio 1% 40%
Meta 41% =<80%
Regular 21% 120%
Muy Regular 121% MASY

Fuente. Sistema de gestion de calidad
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Cuando la semaforizacion es de color verde indica que el comportamiento del
indicador es adecuado, y cuando es de color amarillo o rojo se debe tomar
acciones correctivas.

5.1.2.4 Proceso de Gestion Comercial. En el proceso de gestibn comercial se
localizan los indicadores de nivel de ingresos por servicio y la satisfaccion del
cliente.

El indicador nivel de ingresos por servicios diferencia los ingresos reales mes a
mes, con los ingresos presupuestados mes a mes, para determinar la efectividad
en el andlisis de los ingresos mensuales.

La informacion que se utiliz6 para la realizacion del analisis de este indicador,
fueron el presupuesto de ingresos y los estados de resultados, proporcionados por
la gerente financiera y de recursos humanos, y la auxiliar contable
respectivamente.

El indicador satisfaccién del cliente resulta de una encuesta que se le realiz6 a
todos los clientes, para calificar el rendimiento, atencién y eficiencia, de los
empleados que laboran en todas las dependencias de la empresa.

Esta informacion fue recolectada, depurada y tabulada, por el pasante y autor de
este proyecto.

Uno de los indicadores que sistematiza el proceso de gestion comercial es el
siguiente.
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Figura 5. Variacion de ingresos reales versus presupuestados

RANGO DE MEDICION

Satisfactorio 91% 100%MAS

Meta 1% ~90%

Regular 3% 50%

Muy Regular 19 30% R

Fuente. Sistema de gestion de calidad

Cuando la semaforizacion es de color verde indica que el comportamiento del

indicador es adecuado, y cuando es de color amarillo o rojo se debe tomar
acciones correctivas.
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5.1.2.5 Proceso de Gestion humana. Este proceso comprende los indicadores
de evaluacion de desempefio individual, evaluacion de desempefio general y el
indice de evaluacién de competencias.

La evaluacion de desempefio individual se deriva del estudio varios factores de
desempefio, de acuerdo a las funciones de cada empleado; entre los factores
observados estan: el cumplimiento de las funciones de cada empleado segun su
area, horas laboradas al dia, la presentacion de incapacidad y cuantas horas tuvo
de ausencia el empleado, entre otros. El resultado de la medicion de estos
criterios, evidencian la eficiencia del trabajador. Este estudio se lo realiza para
cada uno de los empleados en sus respectivas dependencias.

La evaluacion de desempefio general es el andlisis grupal de los empleados de la
empresa, donde el rendimiento total de cada empleado es comparado con el
rendimiento del afio anterior.

Por ultimo el indice de evaluacion de competencias es el resultado de la
evaluacion de todos los empleados, que en un porcentaje general para la empresa
y se compara con el resultado del afio anterior.

La informacion fue suministrada por la gerente financiera y de talento humano.

La siguiente imagen retrata uno de los indicadores del proceso de gestion
humana:
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Figura 6. indice de desempefio

RANGO DE MEDICION
Satisfactorio S0% 100%
Meta =530% &9%
Regular T0% T9%
Muy Regular 1% 69%

Fuente. Sistema de gestién de calidad
Cuando la semaforizaciéon es de color verde indica que el comportamiento del

indicador es adecuado, y cuando es de color amarillo o rojo se debe tomar
acciones correctivas.
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5.1.2.6 Proceso de mantenimiento. Al igual que el indicador del proceso
gerencial, el indicador de gestion de mantenimiento hace referencia al tiempo y
fecha correspondiente a los mantenimientos de los equipos de oficina, bascula y
montacargas, con el rango de tres meses, siendo evidente el mantenimiento
cumplido y el programado.

La informacién se obtuvo de cronograma de mantenimiento que opera, el auxiliar
de bascula, los conductores de montacargas y los administrativos que utilizan los
equipos de cémputo.

A continuacion se representa el Unico indicador que contiene el proceso de
mantenimiento:
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Figura 7. Cumplimiento del cronograma de mantenimiento

RANGO DE MEDICION

Satisfactori{  91% 100%
Meta 30% =90%
Regular S0% T9%
Muy Regulal 0% 49% N

Fuente. Sistema de Gestion de Calidad (SGC)
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Cuando la semaforizacion es de color verde indica que el comportamiento del
indicador es adecuado, y cuando es de color amarillo o rojo se debe tomar
acciones correctivas.

5.1.2.7 Proceso de Gestion de Calidad. Por ultimo se actualiza el Indicador de
efectividad del sistema de gestién de calidad, que con un solo indicador mide la
efectividad y optimizacién de los procesos con sus respectivos indicadores, es
decir la diferencia entre los indicadores cumplidos y no cumplidos.

Para esto se tomo los resultados de todos los indicadores, y se comparé en cada
proceso, para luego verificar los resultados de cumplimiento y no cumplimiento.

En seguida se presenta el Unico indicador que esta contenido en el proceso de
gestion de calidad:
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Figura 8. Efectividad del SGC

FECHA APLICACION;
,$~ ALMAFROYIERA LTDA. ALMAFRONTERA LTDA 03-may-10
versign: 1
FICHA TECNICA DE INDICADORES DE GESTION
PAGINA: 1de 1
PROCESO CALIDAD RESPONSABLE TOMA DEL DATO COORDINADOR DE CALIDAD
INDICADOR EFECTIVIDAD DEL SGC PERIODICIDAD TOMA DE DATOS| Semestral
RESPONSABLE INDICADQ COORDINADOR DE CALIDAD PERIODICIDAD ANALISIS INDICADOR Semestral
FORMULA (No. De indicadores Total Indicaderes)100% |
META Mayor o igual al 80% al 31 de diciembre de 2015 TENDENCIA | SEMAFORIZACION |
POSITIVA
TRABAJADOR: EMIGDIOF|__ - RANGO DE WEDICION EL COMPORTAMIENTO DEL INDICADOR ES
CARGO: GERENTE Satisfactorio 90% 100% EL ADECUADO
Weta =80% 89%
Regular 70% 79% -
\uy Regular % 5% SE TOMA ACCION CORRECTIVA.
. SE TOMA ACCION CORRECTIVA ‘
CAUSAS DEL INCUMPLIMENTO
Debido a
sircunstancias
exogenas de caricter
macroeconomico y
monetario, no se ha
podido cumplir con la
" EFECTIVIDAD SGC 2015
RECOMENDACIONES DE MEJORA
W EFECTIVIDAD 5GC 2015
Se debe adaptar y L
buscar soluciones,
como la apertura a
nuevos mercados.
0% 20%  40%  60%  80%

EFECTIVIDAD DEL SGC

No. No.
Indicadores| Indicadores
PROCESO cumplid no cumplid

Mantenimiento 1 0

Almacenamiento 2 2

Administrativoy

Financiero 4 6

Gerencial 1 0

Comercial 2 0

Gestidn Humana 3 0

TOTAL 13 8

TOTAL INDICADORES 21

EFECTIVIDAD SGC 2015 |@ 62%

RANGOD DE MEDICION

Satisfactorio B0% 100%
Weta =30% &8%
Regular 70% 79%
Muy Regular 1% 69%

Fuente. Sistema de Gestion de Calidad (SGC)

41



Cuando la semaforizacion es de color verde indica que el comportamiento del
indicador es adecuado, y cuando es de color amarillo o rojo se debe tomar
acciones correctivas.

5.1.3 Actualizacion, inclusion y reubicacion de formatos y procedimientos.
Con el desarrollo de la pasantia se elabord este cuadro de procesos, en el que se
explica la reubicacion, inclusién y actualizacion de los distintos formatos,
procedimientos e indicadores que rigen el nuevo sistema de gestion de calidad.
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Cuadro 1. Indicadores segln su proceso

PROCESOS

FORMATOS

GESTOR

INDICADORES

ADMINISTRATIVO Y FINANCIERO

Evaluacion de proveedores

Gerente financiera-gerencia

Indicadores de gestion financiera

Listado aprobado de proveedores

Gerente financiera-gerencia

Facturacion

Requisicion de materiales y otros

Gerente financiera-gerencia

Depdsitos

Orden de compra

Gerente financiera-gerencia

Clientes

Evaluacion y control de compras

Gerente financiera-gerencia

Rentabilidad sobre activos

Control de facturas tiquetes crédito

Aux. de facturacion

Rentabilidad sobre patrimonio

Control de facturas anuladas

Aux. de facturacion

Liguidez

Entrega de activos y otros

Gerente financiera-gerencia

Endeudamiento

Matriz de servicio no conformidad

Nivel de rotacion de cartera

Control de inventarios

Gerente financiera-gerencia

Nivel de cobro

Control de facturas realizadas

Aux. de facturacion

Evaluacion de proveedores

PROCESO DE ALMACENAMIENTO

Control de pérdidas y averias de mercancias

Jefe de operacién logistica

Nivel de averias y perdidas

Control de precintos

Jefe de operacidn logistica

Variacién en movilizacién de
mercancias

Entrega de documentos aduaneros a clientes

Mensajeria

Variacion en principales productos

Control e inspeccion de contenedores

Jefe de operacion logistica

Variacion en principales agencias

2 matrices{almacenamiento y no conformidad)

Control de facturacidn de tiguetes vendidos

Aux. contable

Control de inventario diario

Jefe de operacidn logistica

Recibo y/o entrega de doc. aduaneros muisca

Aux. de logistica

PROCESO DE GESTION HUMANA

Evaluacion de competencias

Gerente financiera-gerencia

Evaluacion de competencias

Evaluacion de desempefio

Gerente financiera-gerencia

Evaluacion de desempefio

Perfiles

Gerente financiera-gerencia

Evaluacion de desempefio
individual

Paz y salvos

Gerente financiera-gerencia

indice de ausentismo

Documentos de admision

Gerente financiera-gerencia

Induccién de personal

Gerente financiera-gerencia

Evaluacidn de conferencias

Gerente financiera-gerencia

Evaluacidn de capacitacidon

Gerente financiera-gerencia

Registro de ausentismo laboral

Gerente financiera-gerencia

Registro de asistencia a capacitaciones

Gerente financiera-gerencia

Cronograma de capacitaciones

Gerente financiera-gerencia

Formato contratacion de personal

Programa de bienestar y salud ocupacional

Gerente financiera-gerencia

PROCESO DE MANTENIMIENTO

Mantenimiento de bascula y montacargas

Aux. de bascula

Cumplimiento de mantenimiento

Cronograma de mantenimiento

Aux. de bascula

Cronograma de inspeccion mantenimiento
instalaciones

Jefe de operacion logistica

Cronograma mantenimiento esmogquin

Gerente financiera-gerencia

Hoja de vida equipos y maquinaria

Aux. de bascula

Inspeccion de instalaciones

Jefe de operacidn logistica

Mantenimiento de cdmaras

Soporte técnico

Mantenimiento de software

Soporte técnico

Mantenimiento de equipos informaticos

Soporte técnico

Control de pérdidas y averias de equipos
electrénicos

Soporte técnico

GESTION DE CALIDAD

Accién preventiva y correctiva

Coordinador de calidad

Indicador de efectividad sgc

Accidn de mejoras

Coordinador de calidad

Control de documentos (internos y externos)

Coordinador de calidad

Cronograma de trabajo

Coordinador de calidad

Matriz diagrama causa-efecto

Auditoria interna

Coordinador de calidad

Instructivos (soporte de correccion)

Matriz de control de registro

Coordinador de calidad

PROCESO DE GESTION
COMERCIAL

Andlisis de encuestas satisfaccién del cliente

Gerente financiera y personal

Analisis y satisfaccion del cliente

Participacion por cliente

Control de quejas y sugerencias

Gerente financiera-gerencia

Nivel de ingresos y servicios

PROCESO GERENCIAL

Formato de evaluacion de misidn, vision,
objetivos, Mapa de procesos, organigrama,
reporte de no Conformidad y notas de
auditoria interna

Gerente general

Indicador de gestion gerencial

Fuente. Este estudio
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En este cuadro evidenciamos con color amarillo los indicadores ubicados
correctamente segln su proceso, y con color verde estan los indicadores y
formatos, por ser incluidos y reubicados a sus procesos correspondientes.

5.2 OPTIMIZACION DE PROCESOS

5.2.1 Operaciones y flujos de mercancias. La razon de funcionamiento de la
empresa es brindar servicios de logistica, almacenamiento, cargue y descargue de
mercancias, en las actividades de comercio exterior.

De ahi que los procesos de seguimiento y monitoreo, deben apuntar a optimizar
las actividades, segun los parametros definidos en la norma ISO 9001:2008.

Este seguimiento tuvo como propésito el identificar ciertas falencias,
especialmente en actividades como cargue y descargue, arrume de mercancias y
su respectiva y adecuada ubicacion.

Capacitacion y charla con los jefes de cuadrillas: En la siguiente grafica se
detalla la opinion que tienen los clientes, acerca de la utilizacion adecuada de los
espacios para almacenamiento de las mercancias; sus respuestas revelan que el
13% de ellos consideran que existe una mala utilizacion de los espacios, es decir
una inadecuada ubicacion de ciertas mercancias.

Grafica 1. Utilizacion adecuada de los espacios.

Fuente. Este estudio

Se cita a todo el personal de Almafrontera Ltda., haciendo un analisis sobre las
implicaciones que conllevan al mal uso de estos espacios. En estos encuentros se
pudo identificar por ejemplo, que existe un inadecuado acercamiento de
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mercancias industriales a mercancias alimenticias. Ademas de actividades
irresponsables que afectan la logistica del servicio.

Se hizo un fuerte llamado de atencidén al personal de cuadrillas, considerando
suspender temporal y permanentemente al operario que ubicara de forma
incorrecta la mercancia, y en el peor de los casos si existe dafio por esta practica,
los operarios deberan responder dicha mercancia.

La siguiente grafica permite conocer que existe amplia conformidad (97%), en las
operaciones de cargue y descargue por parte de las cuadrillas, segun la cual el
42% de los encuestados referencia que las cuadrillas le dan un manejo adecuado
a las mercancias, y el 55% dice que el tratamiento a las mercancias es muy
adecuado. Un 3% de los clientes de la empresa consideran que hay un
inadecuado desarrollo de estas operaciones que valdria entrar a profundizar a fin
de anticipar acciones futuras que puedan afectar la logistica de la empresa.

Grafica 2. Operacion realizada por cuadrillas

muy adecuado adecuado inadecuado muy inadecuado

3% 0%

Fuente. Este estudio

Para sanear este inconformismo presentado por el 3% de los encuestados, se
convoca a los jefes del personal de cuadrillas de exportacion e importacion, para
gue participen de una induccién para recalcar el modo adecuado de arrumar cierta
mercancia, porque muchas de estas presentan unas caracteristicas especificas.

También, se hacen las respectivas orientaciones para tener en cuenta los
principios sanitarios y de calidad, segun los cuales se debe separar las
mercancias industriales, quimicas y maquinaria, de las mercancias alimenticias.

Esta separacion no solo debe ser de unos metros, sino que deben ubicarse en
distintas bodegas, para evitar el contacto fisico y ambiental, como por ejemplo: los
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gases que emanan ciertas mercancias de tipo quimico-industrial alteren o dafien
otras mercancias.

5.2.2 Asegurar la integridad fisica del personal de almafrontera Ltda. Con el
subgerente general se informé a todo el personal, por medio verbal y escrito,
acerca de los peligros que corren en estas areas de bodegas, y sobre todo las
acciones de prevencion y accesorios que deben portar mientras permanezcan en
dichas éareas.

A continuacion se anexa la evidencia escrita y fotografica, del encuentro

adelantado por parte de la subgerencia y coordinacién de calidad.

Fotografia 1. Encuentro adelantado por parte de la subgerencia vy
coordinacion de calidad.

Fuente. Este estudio
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Figura 9. Evidencia escrita

Fuente. Este estudio

5.2.3 Asegurar la confidencialidad de los procesos que opera la DIAN. La
siguiente grafica muestra que el 8% de los encuestados, no esta de acuerdo con
el manejo que la empresa le da a las inspecciones y procedimientos que realizan
las instituciones de calidad, sanitarias y aduaneras. Se plantea la necesidad de
una oficina propia para el desarrollo de sus actividades de caracter confidencial.
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Grafica 3. Manejo adecuado de los procesos de DIAN, ICA, INVIMA.

Fuente. Este estudio

Trasladar fisicamente el archivo personal: El archivo temporal que funcionaba
junto a los equipos de la DIAN, fue reubicado al area administrativa y financiera
donde no produce incomodidad, y se agiliza su procedimiento con los
antecedentes de las entradas y salidas de las mercancias.

La oficina estad dispuesta exclusivamente para los procedimientos de la DIAN.
Soportando la anterior premisa se muestran las siguientes evidencias fotograficas.
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Fotografia 2. Oficina exclusiva para los procedimientos de la DIAN

Fuente. Este estudio

5.2.4 Resolucion de no conformidades. Después de la auditoria realizada a la
empresa por parte de la certificadora de calidad Bureau Veritas, se procedio a
resolver las no conformidades que dejo esta visita.

5.2.4.1 Planteamiento de justificaciones. El informe de la certificadora presento
4 no conformidades menores, las que fueron corregidas dentro de los 5 dias de
plazo, otorgados después de la auditoria.

La primera no conformidad encontrada en la visita del auditor, fue la inexistencia
de soportes en la hoja de vida del coordinador de calidad, que en ese momento
desempefaba su trabajo en calidad de contratista y que por desconocimiento
omitia la documentacion pertinente. Entre la documentacion faltante estaba, el
titulo profesional, el posgrado que soporta el cargo de coordinador de calidad y las
referencias laborales.

El segundo hallazgo fue encontrado en las bodegas, donde se comprob6é que
cierta mercancia estaba sin estiba, apilada de lado contrario y superando el
namero de cajas que se especificaba en las referencias del producto.

En la tercera no conformidad se hace evidente la falta de la hoja de vida de la
Bascula Mettler Toledo, y el vencimiento de la comprobacion y mantenimiento de
la misma, teniendo en cuenta el comparativo con patrones de medicién trazables a
patrones de medicion internacionales y nacionales.

La dltima no conformidad se encontrd en el area gerencial, debido a la omision de

las revisiones anteriores, como también de los resultados de las auditorias
anteriores y el estado de las acciones correctivas y preventivas.
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5.2.4.2 Planteamiento de Soluciones. Para corregir la primera no conformidad se
anexo al formato enviado por la certificadora la documentacion requerida, excepto
el titulo posgrado, porque el titulo profesional de ingenieria industrial tenia énfasis
en Gestion de la calidad cubriendo asi las exigencias de este perfil.

Para solucionar el segundo hallazgo encontrado por el auditor, se realizé una
induccion a los jefes de cuadrillas de exportacién e importacion, para que tengan
en cuenta las recomendaciones hechas con anterioridad por parte del coordinador
de calidad y el pasante. Como accion correctiva se efectuard el respectivo
monitoreo y recomendaciones si son necesarias, al proceso de cargue y
descargue de mercancias.

Para suplir el tercer hallazgo se procedié a llamar tanto a los proveedores
Nacional de Basculas (NABA) y Contacto Metrolégico General S.A.S.(CMG) de
manera inmediata para solicitarle copias de dichas certificaciones y/o avales, de
las cuales se dejo copia en las carpetas de bascula, contabilidad y coordinacion de
calidad. Se adjuntan las evidencias al reporte de no conformidad.

Para la cuarta no conformidad se propuso que la junta directiva y la gerencia
general, crearan un nuevo cargo al interior del organigrama empresarial
denominado subgerencia general, el cual tiene como primera mision terminar los
procesos de revisiones anteriores, evidenciar las recomendaciones de las
auditorias internas, tomar las acciones correctivas y preventivas ya identificadas, y
subsanar las repercusiones al sistema general de calidad.

La subgerencia general tiene dentro de sus funciones principales la obligacion de
conocer y hacer seguimiento a las funciones desempefiadas por la coordinacion
del SGC.

A continuacién se anexa el formato entregado por la certificadora Buerau Veritas,

que fue diligenciado por el pasante y el coordinador de calidad para evidenciar las
acciones correctivas.
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Cuadro 2. Reporte de no conformidad

A SER COMPLETADO POR BV

FECHA ORGANIZACION REF CONTRATO INFORME N°
ALMACENADORA LA

29/01/2016 FRONTERA 2013-2107 1
NO CONFORMIDAD Auditoria 2° . ,
OBSERVADA DURANTE Seguimiento Norma: ISO 9001:2008
NO CONFORMIDAD
OBSERVADA EN EL Gestion Recursos Humanos
PROCESO

Acciones Correctivas 8.5.2

NO CONFORMIDAD — DESCRIPCION DE LA EVIDENCIA OBJETIVA :

Al verificar la eficacia de las acciones tomadas Se evidencié que en la Hoja de vida del nuevo
coordinador de calidad no contiene los soportes y registros que evidencien el cumplimiento
del procedimiento seleccién e inducciéon de personal V -2, en consecuencia las acciones
tomadas para cerrar la NC reportada en la visita de seguimiento 1 no fueron eficaces.

GRADO A‘E'IPD'E‘;R AUDITOR REP. ORGANIZACION
Menor
A SER COMPLETADA
ANTES DE JOM
90 dias

A SER COMPLETADO POR LA ORGANIZACION

ANALISIS CAUSA RAIZ (¢,Qué ha fallado en el sistema para que esta NC ocurra?)

Se partié de la creencia que por no ser empleado de némina sino contratista hasta el
momento de la visita de auditoria, no le correspondia cumplir con las obligaciones que si
tienen los que estan en ndmina. De otro lado el cambio repentino de coordinador debido a
obligaciones adquiridas en otras actividades por el anterior, no ha permitido que el nuevo
coordinador haya tenido un empalme completo del sistema general de calidad.

CORRECCION (Accion inmediata)

Se procede inmediatamente a suministrar los soportes que contempla el proceso de seleccién
para adicionar a la hoja de vida del nuevo coordinador.

ACCION CORRECTIVA (se hace para resolver este problemay prevenir RECURRENCIA)

Se instruye a la encargada del proceso de talento humano que en lo sucesivo a todo el
personal tanto de némina como de contrato, se le debe exigir el cumplimiento de los
documentos soportes con su hoja de vida para poder ejercer sus funciones; lo anterior ya que
independientemente del tipo de contrato, teniendo en cuenta que los riesgos y accidentes
laborales pueden ocurrir repentinamente poniendo en riesgo el proceso de talento humano
establecido en el SGC.
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Cuadro 2. (Continuacién).

FECHA DE
VERIFICACION DE RESOLUCION 04/02/2016
LAS ACCIONES
CORRECTIVAS REPRESENTANTE P .
ORGANIZACION José Luis Arrieta
Q | VERIFICACION DE FECHA STATUS AUDITOR
< >| LAS ACCIONES
&+, @ CORRECTIVAS
0
<20
% & COMENTARIOS DEL
O | AUDITOR
FECHA ORGANIZACION REF CONTRATO INFORME N°
ALMACENADORA LA
29/01/2016 FRONTERA 2013-2107 2
NO CONFORMIDAD - o . ] .
OBSERVADA DURANTE Visita 2° seguimiento Norma: ISO 9001:2008
NO CONFORMIDAD
OBSERVADA EN EL ALMACENAMIENTO
PROCESO
5 Preservacion del Producto 7.5.5
% NO CONFORMIDAD — DESCRIPCION DE LA EVIDENCIA OBJETIVA :
a
O
a
<
|_
Y
% En bodega 8 Se evidencio mercancia de cristaleria sin estibas u otro tipo de base, igualmente cajas
O | de cristaleria apiladas en sentido contrario y de sanitarios Edesa en nimero de cajas superior a lo
O | establecido como permitido en la especificacién del embalaje en este se especifica max. 4 cajas y se
ﬁ observé 10 cajas apiladas.
n
<
GRADO AUDITOR LIDER AUDITOR REP. ORGANIZACION
Menor
A SER COMPLETADA
ANTES DE JOM
90 dias
o % ANALISIS CAUSA RAIZ (¢,Qué ha fallado en el sistema para que esta NC ocurra?)
a=
<<
N
T <Z,: Consideramos que lo ocurrido es un desacato por parte de algunos estibadores, debido a que las
=0 indicaciones para arrumar y almacenar mercancias segun su naturaleza, descripcion, pesoy
8 % embalaje estan expuestas.
o <
[T
D
<O 2 . .
o CORRECCION (Accion inmediata)




Cuadro 2. (Continuacién).

Se hizo un fuerte llamado de atencion al jefe de cuadrilla, dejando en claro que no puede volver a
ocurrir sopena de expulsar de la almacenadora a aquellos estibadores que no acaten las
indicaciones.

ACCION CORRECTIVA (se hace para resolver este problemay prevenir RECURRENCIA)

Con el jefe de operacion logistica, y el jefe de cuadrilla se mantendra un monitoreo permanente
sobre las cuadrillas, y en las reuniones mensuales se recalcara las recomendaciones de
almacenamiento impartidas por la normativa de seguridad y aduanera, ademas de las
recomendaciones dadas por los duefios de las mercancias.

FECHA DE

VERIFICACION DE LAS | pecol UcioON 06-feb
éggllgé\lCEﬁVAS REPRESENTANTE José Luis Arrieta
ORGANIZACION
8 | VERIFICACION DELAS | FECHA STATUS AUDITOR
a < = | ACCIONES
& W | CORRECTIVAS
<2 O
g 8| COMENTARIOS DEL
O | AubDITOR
REPORTE DE NO CONFORMIDAD
FECHA ORGANIZACION REF CONTRATO INFORME N°
ALMACENADORA LA
29/01/2016 FRONTERA 2013-2107 3
NO CONFORMIDAD _ o . ) .
OBSERVADA DURANTE Visita 2° Seguimiento Norma: ISO 9001:2008
NO CONFORMIDAD
Z | oBSERvVADA EN EL ALMACENAMIENTO
% PROCESO
o Calibracion de equipos 7.6
0
<DE NO CONFORMIDAD — DESCRIPCION DE LA EVIDENCIA OBJETIVA :
|_
Y
% Al verificar la hoja de vida de la Bascula Mettler Toledo, se evidencio que la fecha de vencimiento de
O |la comprobacién y mantenimiento esta vencido ya que correspondia hacerse antes de 26 de enero
O |de 2016. No se registra que la comprobacién de la validez de los resultados se haya realizado
5 comparando con patrones de medicion trazables a patrones de medicion internacionales o
» | nacionales, o la base utilizada para la verificacién.
<

GRADO AUDITOR LIDER AUDITOR REP. ORGANIZACION
Menor
A SER COMPLETADA
ANTES DE JOM
90 dias
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Cuadro 2. (Continuacién).

ANALISIS CAUSA RAIZ (¢,Qué ha fallado en el sistema para que esta NC ocurra?)

El Sistema hasta el momento no habia tenido en cuenta, en aras de garantizar la trazabilidad,
solicitarle a los proveedores Nacional de Basculas (NABA) y Contacto Metroldgico General
S.A.S.(CMG) las certificaciones y/o avales de mantenimiento, montaje y calibracién que garantizan el
servicio que como empresa ofrecen, generando con ellas la confiabilidad, certeza y seguridad.

CORRECCION (Accion inmediata)

Se procedid a llamar tanto a NABA como a CMG de manera inmediata para solicitarle copias de
dichas certificaciones y/o avales, de las cuales se dejé copia en las carpetas de bascula, contabilidad
y Coordinacién de Calidad. Y se adjunta evidencias al reporte de no conformidad.

ACCION CORRECTIVA (se hace para resolver este problemay prevenir RECURRENCIA)

Realizando gestion de riesgo, la coordinacion decide adoptar la costumbre de periédicamente
solicitarle a estas empresas la renovacion de dichas certificaciones y/o avales, acompafiado por
supuesto de su camara de comercio actualizada y por lo menos dos referencias comerciales de

trabajos recientes.

FECHA DE

VERIFICACION DE LAS | RESOLUCION 05-feb
ACCIONES REPRESENTANTE
CORRECTIVAS ORGANIZACION José Luis Arrieta
8 |veriFicacionDELAS | FECHA STATUS AUDITOR
x £ Z| AcCIONES
4 W | CORRECTIVAS
<20
g ©| COMENTARIOS DEL
O | AuDITOR
REPORTE DE NO CONFORMIDAD
FECHA ORGANIZACION REF CONTRATO INFORME N°
ALMACENADORA LA
5 29/01/2016 FRONTERA 2013-2107 4
o |NO CONFORMIDAD .. .
Visita 2° Seguimiento Norma: ISO 9001:2008
Q | OBSERVADA DURANTE 9
8 NO CONFORMIDAD
< | OBSERVADA EN EL GERENCIA
I | PROCESO
g Revision por la Direccion 5.6
8 NO CONFORMIDAD — DESCRIPCION DE LA EVIDENCIA OBJETIVA :
i
» | En la Revision por la Direccion realizada en el mes de Diciembre no se evidencia haber analizado los
<

compromisos de las revisiones anteriores, los resultados de las auditorias, estado de las acciones
correctivas y preventivas, cambios que afectan del Sistema de Gestion de Calidad.
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Cuadro 2. (Continuacién).

GRADO AUDITOR LiDER AUDITOR REP. ORGANIZACION
Menor
A SER COMPLETADA
ANTES DE JOM
90 dias

A SER COMPLETADO POR LA ORGANIZACION

ANALISIS CAUSA RAIZ (¢,Qué ha fallado en el sistema para que esta NC ocurra?)

La imposibilidad de no contar con la presencia permanente en la ciudad y en la empresa del Gerente
General debido a sus mdltiples ocupaciones proyectos empresariales en otras ciudades, ha sido la
causa fundamental para el no cumplimiento de lo establecido en el SGC en el proceso Gerencial.

CORRECCION (Acci6n inmediata)

La junta directiva y la gerencia general decidieron crear un nuevo cargo al interior del organigrama
empresarial: Subgerencia General. Este nuevo cargo tiene como primera mision terminar los
procesos de revisiones anteriores del Coordinador de Calidad, por ende, los resultados de las

auditorias internas, las acciones correctivas y preventivas tomadas y las repercusiones al Sistema

General de Calidad.

ACCION CORRECTIVA (se hace para resolver este problemay prevenir RECURRENCIA)

La subgerencia General tiene dentro de sus funciones principales la obligacién de conocer y hacer
seguimiento a las funciones desempefiadas por la coordinacién del SGC.

VERIFICACION DE LAS EE?;”ESCEION 01-feb
ACCIONES REPRESENTANTE
CORRECTIVAS ORGANIZACION José Luis Arrieta
o) X
A | VERIFICACION DE LAS | FECHA STATUS AUDITOR
x = 2| ACCIONES
4 W o | CORRECTIVAS
<2 O
g 2| COMENTARIOS DEL
O | AUDITOR

Fuente. Este estudio

55



5.3 ORGANIZAR, ANALIZAR Y CONTROLAR LOS DOCUMENTOS DE LOS
EXPEDIENTES DE IMPORTACIONES Y EXPORTACIONES

5.3.1 Organizacion del archivo de almacenadora la frontera Ltda. En el archivo
se registran cada una de las entradas y salidas de mercancias, asegurando la
informacion que puede ser requerida por los funcionarios de la empresa o de las
entidades sanitarias, de calidad y control aduanero.

Cada movimiento se registra en una carpeta con su documentacion
correspondiente, esta contiene guias de entrada y salida, carta porte,
declaraciones de importacion, tiquetes de bascula y soportes reglamentarios de
las instituciones veedoras. Cada carpeta se registra en los libros de importacién
y/o exportacién. Posteriormente se acumulan en grupos de 20 carpetas
significando cada pagina del libro de registros, para luego ser trasladados al
archivo permanente.

Fotografia 3. Archivo temporal

Fuente. Este estudio

5.3.1.1 Verificacion, control e informacion de expedientes de importaciones y
exportaciones. Se verificé y compardé los distintos documentos que hacen parte
de cada una de las carpetas, como la coincidencia en el peso, en la cantidad, en el
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valor monetario y en el tipo de mercancia, para luego registrarlas en el libro de
importacion o exportacion, y proceder a guardarlas en el archivo temporal.

5.3.1.2 Correccion y organizacion de documentos. Cuando un documento no
concuerda con las referencias como el peso, la cantidad y tipo de producto que
garanticen su veracidad, se procede a corregir y cambiar la informacién errénea.
Dicha busqueda se la hace por medio del numero de levante que se le asigna a
cada mercancia al salir de la almacenadora en el programa “administrador”, y
luego se reimprime y anexa el nuevo instrumento a la carpeta correspondiente.

6. SOCIALIZACION DEL PROCESO DE ACTUALIZACION DEL SISTEMA DE
CALIDAD EN LA EMPRESA

El dia 8 de abril de 2016, tres dias después de haber cumplido con los seis meses
de labores en Almacenadora la Frontera Ltda., el pasante expuso frente a los
funcionarios de la empresa los resultados de la pasantia denominada “Asistencia
y apoyo en la optimizacion de los procesos de la almacenadora la frontera
Ltda., bajo los principios y requerimientos de la normativa de calidad I1SO
9001-2008”. La exposicion tuvo una duraciéon de 45 minutos, en los cuales se
detallaron paso a paso todos los aspectos del trabajo enfatizado en el sistema de
gestion de calidad, luego se procedid a dialogar acerca de los resultados e
informes presentados.

De la presentacidon con los funcionarios, se obtuvieron aportes direccionados a
complementar el trabajo adelantado.

El primer aporte fue hecho por el subgerente general, en el que detallo la
importancia que tiene la certificacién iso 9001:2008 otorgada a la almacenadora,
donde ademéas afadio que el formato de encuesta no solo sirve para identificar las
fallas del sistema, sino que corrobora el excelente trabajo y servicio que los
clientes recibian del depdsito autorizado.

La segunda contribucion hizo referencia a la actualizacion y reubicacion de
formatos y procedimientos, donde la gerente financiera y de talento humano
propuso crear dos formatos, demostrando que estos son se suma importancia, en
los procesos administrativo y financiero, y de talento humano. Los formatos
propuestos fueron: el formato de contratacion de personal y el formato control de
inventarios.

A continuacién se presenta las siguientes imagenes que evidencian esta actividad.
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Fotografia 4. Evidencia de la actividad realizada

Fuente. Este estudio

58



7. CONCLUSIONES

El sistema de gestion de calidad no solo debe ser tomado como un elemento
certificador, porque en realidad la importancia de este sistema radica en la
optimizacion de los procesos de la empresa y la calidad en el servicio que se
presta a los usuarios, este ultimo como factor determinante para la continuidad de
los clientes.

El manual de calidad de Almacenadora la Frontera Ltda. detalla el servicio y
compromiso de la empresa, asi que es de vital importancia la actualizacion de la
mision, vision y politica de calidad, adaptados a las condiciones reales , actuales y
proyectivas de la empresa.

Los indicadores de calidad reflejan el estado laboral y operacional reales de la
empresa, ayudando a prevenir inconformidades y a proyectar mejor su inversion.

Los procedimientos y formatos son las herramientas principales para el
entendimiento y recoleccion respectivamente, de los datos que se adquieren de
los procesos.

El sistema de gestiébn de calidad es un instrumento que permite optimizar los
procesos, para que el cliente como primer beneficiario de la empresa, goce de un
excelente servicio y cumpla sus expectativas, en este caso con el comercio
exterior.

El Sistema de Gestion de Calidad, permite mejorar la seguridad de las
mercancias; aspecto que los clientes consideran fundamental en el servicio de
almacenamiento de mercancias.

El compromiso de los empleados con la empresa y con el Sistema de Gestion de
Calidad, devela resultados positivos y decisiones acertadas para el funcionamiento
adecuado de la empresa.

El Sistema de Gestion de Calidad no pretende la perfeccion en los procesos, pero
si el mejoramiento y optimizacion de los mismos, como también la reduccién en
gran medida del margen de error en la prestacion de los servicios.

La tabulacion de la encuesta no solo suministrd informacion para el desarrollo de
cada uno de los objetivos planteados, sino que ayudo a ratificar la calidad en el
servicio que la empresa ofrece a sus clientes.

La organizacion de los antecedentes es fundamental para el sistema de gestion de

calidad porque demuestra la responsabilidad y compromiso que la almacenadora
tiene con las entidades garantes de la calidad, sanitarias y aduaneras.
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8. RECOMENDACIONES

La coordinacion de calidad de la empresa debe tener en cuenta que los
indicadores deben actualizarse periédicamente y no acumular la informacion,
puesto que los resultados deben ser estudiados mes a mes para que asi se
obtenga un analisis acertado y completo.

El coordinador de calidad debe sistematizar, organizar y analizar la informacion
adecuadamente y a tiempo, para obtener datos precisos, y estudiarlos
conjuntamente con el fin de tomar medidas que propendan por el mejoramiento de
la empresa.

El coordinador de calidad posterior a la actualizacion de los indicadores de
calidad, debe proceder a analizarlos de inmediato, para obtener claridad acerca de
las condiciones mes a mes de la Almacenadora

Todos los empleados tienen que diligenciar los formatos adecuada vy
responsablemente, porque la veracidad de los resultados depende de la
informacion que se suministren en los diferentes procesos.

El jefe de logistica y el coordinador de calidad no deben olvidar que los procesos
de almacenamiento, cargue y descargue de mercancias, deben ser seguidos y
monitoreados constantemente, porque asi se pueden evitar dificultades que
derivan en multas millonarias a la almacenadora y en el peor de los casos el cierre
temporal y definitivo de la misma.

Se requiere consolidar una cultura de capacitacion permanente entre los distintos
funcionarios de Almafrontera, con el propdésito de retroalimentar y hacer que dicho
conocimiento propenda a solucionar inconvenientes de la empresa y mejorar la
prestacion del servicio a los clientes.
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ANEXO A. NORMA ISO 9001 - 2008

Archivo adjunto.
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ANEXO B. ENCUESTA DE EVALUACION DE SERVICIOS ALMAFRONTERA

LTDA.

ENCUESTA DE EVALUCION DE SERVICIO ALMAFRONTERA LTDA.

Universidad de Narifno-Almafrontera Ltda.
NO

OBJETIVO: Conocer la opinién de los clientes de Almafrontera Ltda. Acerca del
servicio, logistica y normativa de calidad de la empresa.

FECHA:
CLIENTE:

1)

1)

2)

3)

4)

SELECCIONE O COMPLETE LA RESPUESTA QUE USTED Y/O SU
EMPRESA CONSIDERE.

¢,Conoce la norma ISO 9001 DEL 2008 del Sistema de Gestion de Calidad?
a) Sli
b) NO

¢, Sabia usted que Almafrontera Ltda. es la Unica almacenadora en el
municipio de Ipiales que cuenta con certificacién de calidad ISO 9001
referida a almacenamiento, cargue y descargue de mercancias?

a) Sl

b) NO

Califique el grado de confianza que le da esta certificacion.
a) Alto.

b) Medio.

c) Bajo.

¢, Qué funcion realizan dentro del ejercicio del comercio exterior?
a) importador
b) Exportador
c) Otra
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5)

Qué tipo de mercancia ingresaria o ingresa a la almacenadora.

Respuesta/

6)

7

8)

Cual:

9)

¢En qué estado llega dicha mercancia?
a) Muy delicado

b) Delicado

C) Resistente

d) Muy resistente

Por cuanto tiempo usted 6 su empresa obtienen los servicios de
ALMAFRONTERA Ltda.

a) Menor a1 afio.

b) Mayor a lafio.

c) Mayor a 5 afos.

Seleccione entre las siguientes opciones por qué ALMAFRONTERA Ltda.
Sigue siendo de su predileccion.

a) Confianza.

b) Eficiencia.

c) Comodidad.

d) Seguridad.

e) Costo.

f) Rapidez.

g) Otra.

Cree usted que ALMAFRONTERA Ltda. cumple con toda la logistica que
las almacenadoras de comercio exterior deben cumplir.

a) Sl

b) NO

10)Cree usted que los empleados de ALMAFRONTERA Ltda. estan

¢ Por qué?

capacitados para cumplir con eficiencia sus respectivos cargos.
a) Sl
b) NO
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11)El espacio y las instalaciones con las cuales la almacenadora presta sus
servicios, es adecuado y utilizado correctamente.
a) Sl
b) NO
¢ Por qué?

12)Cree usted que la almacenadora esta ubicada en un lugar estratégico, y de
facil acceso e identificacion:
a) Sl
b) NO
¢ Por qué?

13)El horario de atencion que brinda la almacenadora es pertinente y cubre
con las exigencias de usted o su empresa.
a) Sl
b) NO
¢ Por qué?

14)Ha tenido inconvenientes o inconformidades al ingresar y almacenar
mercancia en la almacenadora.
a) Sl
b) NO
Marque con una x las siguientes opcionesdel numeral 9,10 Y 11 solo si su
respuesta es “Sl” al anterior interrogante.
15)Seleccione la inconformidad o inconveniente que tuvo.

Mercancia en mal estado [ Mercancia extraviada []
Mercancia faltante [ ] Otra [ 1]
Mercancia sobrante [ 1]

Cual:

16)La almacenadora le dio solucion al problema.
a) Sl
b) NO
Cual:

17)Usted o su empresa quedaron satisfechos con la solucién que
ALMAFRONTERA Ltda. les ofrecio.
a) Sli
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b) NO

18)Como calificaria la confiabilidad de la empresa después del incidente:
a) Baja

b) Media

c) Alta

19)En los procesos de inspeccion que desarrollan las instituciones de control
sanitario, de calidad y aduanero (DIAN, ICA e INVIMA) usted es informado
a tiempo.
a) Sl
b) NO

20)La almacenadora Almafrontera Ltda. maneja pertinente y adecuadamente
los procesos mencionados anteriormente con las instituciones DIAN, ICA e
INVIMA.
A) SI
B) NO
¢ Por qué?

21)La operacion de cargue y descargue realizado por las cuadrillas es.
a) Muy adecuado
b) Adecuado
c) Inadecuado
d) Muy inadecuado

22)La operacion de cargue y descargue realizado por los montacargas es.
a) Muy adecuado
b) Adecuado
c) Inadecuado
d) Muy inadecuado

23)Las novedades reportadas se informan de manera oportuna.
a) Sl
b) NO
)] De acuerdo a la calidad del servicio que ofrece almafrontera ltda.
seleccione la respuesta que usted y/o su empresa considere
conveniente.

24)Marqgue con una X la dependencia donde fue atendido.
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Secretaria [__]Logistica ingresos [ lLogistica egresos [ |
Bascula [_IFinanciera [_IContabilidad [ ]
Facturacion [_Fotocopiado/archivo [_]Otra [ ]

¢ Cual?

¢ El servicio solicitado se recibi6?
a) Sl
b) NO

25)Como calificaria usted la calidad del servicio recibido.
a) Muy bueno

b) Bueno

c) Regular

d) Malo

e) Muy malo

26)Como fue la atencion brindada por el funcionario.
a) Buena
b) Regular
c) Mala

27)Tiene o ha tenido la intencidon de cambiar de almacenadora.
a) Sli
b) NO
¢ Por qué?
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