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1. RESUMEN DEL PROYECTO

Este proyecto realizado en el grupo empresarial Vardi, plantea el disefio de un
plan de mejora del Sistema de Gestion de Calidad de la Organizacion, a través
de la implementacion de distintas herramientas desarrolladas mediante una
metodologia divida en cuatro etapas.

Para la elaboracion del plan de mejora del SGC fue necesario realizar
inicialmente un diagndstico de la situacion actual, en donde se consulté todos
los informes, documentos y registros existentes pertenecientes y relacionados
al Sistema de Gestion de Calidad de grupo empresarial Vardi, permitiendo
realizar una comparacion acerca del cumplimiento del Sistema de Gestion de
Calidad de la organizacion en cuanto a los requisitos de los apartados de la
norma ISO 9001:2015

En esta primera etapa de diagndéstico de la situacion actual de la organizacion
se desarrolla mediante el uso de herramientas como matriz PESTEL, matriz
DOFA, matriz de correlaciones y matriz de evaluacion de factores externos,
permitiendo sintetizar la informacion recolectada a través de la consulta de
cartas descriptivas, manuales de procedimientos, formatos, brujula de
indicadores, etc. de los cuales se obtuvo informacién de primera mano para
describir y comparar el cumplimiento del SGC de la organizacién frente a los
requisitos de la norma, permitiendo asi encontrar e identificar falencias.

A partir de la informacion recolectada en la etapa del diagndstico, se identifican
las falencias o el incumplimiento de la empresa con los requisitos de la norma
y se realiza la propuesta de plan de mejora, manifestando distintas
herramientas como cartas descriptivas, diagramas de flujo y manuales de
procedimiento

Luego de elaborar el plan de mejora del SGC de la organizacion, se realiza un
estudio econdmico a través del calculo del VPN (valor presente neto) y una
relacion beneficio-costo. Finalmente, se busca sensibilizar al personal de la
organizacién a través de capacitaciones, disefios instruccionales y entrega de
cartas descriptivas.

1.1PALABRAS CLAVES

Manuales, Procedimientos, Procesos, Responsabilidades, Plan.



2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

“Las empresas de los distintos sectores econémicos se ven enfrentadas a
necesidades crecientes de cambio y adecuacion de sus sistemas de gestion,
producto de la apertura de nuevos mercados, la creciente integracion a la
economia mundial, la intensificacion de la competencia y el acelerado
desarrollo tecnologico. Estas condiciones han enfatizado la necesidad de
definir estrategias y acciones eficientes para el mejoramiento continuo de la
calidad, como uno de los factores fundamentales de la competitividad y
productividad™?.

“No exentas a tales cambios, las empresas productivas y de servicios enfrentan
desafios en la satisfaccion de los requerimientos de clientes tanto nacionales
como internacionales y en el aumento de la eficiencia y eficacia de su gestion
operacional, particularmente motivadas por la competencia tanto interna como
externa que experimenta el mercado, asi como por las consecuencias de las
fallas de calidad de productos y servicios. En este panorama de alta
competencia, la necesidad de empresas soportadas en procesos de Gestion y
Mejoramiento de la Calidad, se torna un factor relevante para lograr el éxito”2.

Con la realizacion del proyecto se identificaron diferentes problemas en la
organizacién como establecimiento y asignacién de roles de los trabajadores,
la empresa no le asigna el rol a cada trabajador, lo cual genera abuso de
autoridad y confusion de tareas y responsabilidades.

La organizacion no tiene un documento que evidencie el procedimiento
establecido en los algunos de los procesos de las areas, lo cual genera
cambios en los procesos y desarrollo empirico de los procesos.

La empresa carece de capacitaciones de excelencia técnica al personal, lo cual
genera problemas de desperdicios de recursos, procesos empiricos, rotacion
de personal entre otros, como se muestra a continuacién en el diagrama de

1 LIZETH, manuales, procesos, procedimientos y funciones, Bogota: 14 de marzo de 2009.
P.1.

21S0 9001:2015, sistema de gestién de calidad: requisitos, p.6.
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Ishikawa.

2.1 Descripcion del problema
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GRAFICO 1 DESCRIPCION DEL PROBLEMA

3. OBJETIVOS

3.1 Objetivo General:

Elaborar una propuesta de un plan mejora del sistema de gestién de calidad
para el grupo empresarial Vardi en la ciudad de Bogotd, con el fin de contribuir
al cumplimiento de metas y objetivos propuestos por la organizacion.
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3.2 Objetivos Especificos

1. Realizar un diagnostico general de la empresa que nos permita analizar
y comparar el nivel de cumplimiento de la empresa con respecto a la
norma técnica ISO 9001:2015

2. Formular un plan de mejora del sistema de gestion de calidad en el
grupo empresarial Vardi

3. Realizar el estudio econémico del plan de mejora del sistema de gestion
de calidad en grupo empresarial Vardi.

4. Sensibilizar al personal de la organizacién en cuanto al funcionamiento
de la propuesta de mejora del Sistema de Gestion de Calidad.

4. METODOLOGIA

4.1- TIPO DE INVESTIGACION:
los tipos de investigacion implementadas para la elaboracion de la propuesta
son las siguientes :

4.1.1LA INVESTIGACION EXPLORATORIA: es la que se realiza para conocer
el contexto sobre un tema que es objeto de estudio. “Su objetivo es encontrar
todas las pruebas relacionadas con el fenébmeno del que no se tiene ningun
conocimiento y aumentar la posibilidad de realizar una investigacion

completa’.

Se determina conveniente realizar una investigacion explérativa, ya que para
obtener informacion fue necesario consultar los diferentes documentos y
registros existentes que daten e informen sobre el sistema de gestion de
calidad implementados por esta organizacion con el fin de tener un panorama
0 conocimiento inicial sobre el tema.

4.1.2 INVESTIGACION EXPLICATIVA: “Investigacion explicativa: es aquella
gue tiene relacién causal; no solo persigue describir 0 acercarse a un problema,
sino que intenta encontrar las causas del mismo”4.

3 SEMERENA, Yael, que es una investigacion exploratoria: Human Resources Manager LATAM.

4 SIFONTES, Antonio, investigacion explicativa, 20 de febrero 2006.
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Se determina conveniente realizar una investigacion explicativa, ya que a
través de la consulta se identifican los problemas o falencias, se determinan
las causas y se proponen acciones de mejora.

4.1.3 INVESTIGACION MIXTA: “es untipo de investigacion en la cual el
investigador utiliza mas de un método para obtener resultados. En su mayor
parte, esto involucra el desarrollo de investigaciones combinando una
metodologia cuantitativa con una cualitativa, para asi obtener resultados mas
extensos’®.

Se determina conveniente realizar una investigacion mixta, ya que se
determinan los beneficios

4.1.4 INVESTIGACION DE CAMPO: “es aquella que se aplica extrayendo
datos e informaciones directamente de la realidad a través del uso de técnicas
de recoleccidon (como entrevistas o encuestas) con el fin de dar respuesta a
alguna situacién o problema planteado previamente.

Se determina conveniente realizar una investigacion directa, ya que para
obtener la informacién acerca de los procesos y funciones es necesario realizar
entrevistas directas con cada coequipero de la organizacion.

4.2 ETAPALl- DIAGNOSTICO: hace referencia al primer objetivo, En esta
primera etapa o fase del proyecto se hace una valoracion del estado del
sistema de gestion de calidad de grupo empresarial Vardi con el fin de conocer
Su estructura y parametros establecidos por la norma técnica, a través del uso
de herramientas como:

4.2.1 MATRIZ DE CORRELACION: “la matriz de correlacion es una
herramienta de analisis, que permite realizar una comparacion de los distintos
procesos de una organizacion, proporcionando informacion que ayuda a
descubrir conflictos y areas de mejora’”.

La elaboracion de la matriz de correlacion se desarrolla comparando cada
apartado de la norma ISO 9001:2015 con el SGC de la organizacion, con el fin
de determinar el nivel de cumplimiento de la empresa frente a la norma y
proponer el plan de mejora del SGC de la organizacion. Finalmente se realiza

> SALUSPLAY, que es una investigacion mixta: blog de enfermeria, 9 agosto de 2018.

® PUENTE, Wilson, técnicas de investigacion: RRPP, Portal de relaciones puablicas
" INGENIOEMPRESA, Hoja de verificacion: que es y como se hace, 2 de agosto 2016
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un grafico de cumplimiento por cada apartado y se le realiza un analisis.

Pasos para realizar una matriz de correlacion:

1- Consultar registros, documentos pertenecientes al SGC de la
organizacion.

2- Revisar cada apartado de la norma y verificar el cumplimiento de los
requisitos exigidos.

3- Realizar matriz o tabla relacionando el apartado, % de cumplimiento,
calificacion y la justificacion.

4- Otorgar el porcentaje de cumplimiento de la empresa, de acuerdo a los
documentos consultados.
0.NO CUMPLE (0%)
1.CUMPLE PARCIALMENTE (50%)
2.CUMPLE (100%)

5- Otorgar calificacién de acuerdo al porcentaje dado

6- Justificar el porqué de la calificacion, es decir, mencionar por que la
empresa si cumple o0 no con ese requisito.

4.2.2 Matriz PESTEL: “es una técnica de analisis estratégico de los factores
externos que afectan a una organizacion, permitiendo comprender los ciclos
del mercado, la posicién de la empresa, la direccién operativa entre otros.

Los factores que se analizan en la matriz PESTEL se clasifican en politicos,
econdémicos, sociales, tecnolégicos, ecolédgicos y legales’®.

La elaboracion de esta matriz se realiza a partir de la consulta de documentos
y registros del SGC de la organizacion, analizando cada uno de los factores
mencionados con el fin conocer el estado actual de la organizacion en cuanto
a los factores mencionados.

Pasos para realizar una matriz PESTEL

1- Se comienza analizando el factor politico, haciendo referencia a las politicas
y procedimiento establecidos por la organizacién y revisando su cumplimiento.
2- El siguiente es el factor econémico, donde se determina el impacto
econdmico que tiene la organizacion con la implementacion del SGC actual.
3- Con respecto al factor social, hace referencia a el impacto que tiene el SGC
actual en el personal de la organizacion y la manera en que afecta su
desempenio.

4- En cuanto al factor tecnoldgico, se contempla el uso de herramientas
virtuales para la implementacion del SGC actual

8 TRENZA, Ana, Analisis PESTEL: que es y para que sirve, 23 de julio de 2018
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5- Factor ecoldgico, se tienen en cuenta las acciones del SGC encaminadas a
contribuir con el medio ambiente.

6- Por dultimo, el factor legal, donde se verifica el cumplimiento de la
normatividad colombiana y de la norma ISO 9001: 2015

4.2.3 Matriz DOFA: “es un método de planificacion que permite tener los
enfoques de cuales son los aspectos buenos y malos en la implementacion de
un nuevo proyecto 0 nuevo negocio, ya que analiza factores internos y externos
que puedan afectar el desarrollo del proyecto™.

Los factores internos que conforman la matriz son fortalezas y debilidades, los
factores externos: oportunidades y amenazas

La elaboracion de la matriz DOFA se realiza con la identificacion de los factores
internos y externos de la compaiiia, relacionando cinco por cada factor, con el
fin de proponer una combinacion entre los factores que genere una estrategia
de éxito de la organizacion.

Pasos para la elaboracién de matriz DOFA

1- Realizar consulta de documentos y registros del SGC de la organizacién
2- ldentificar cinco aspectos de cada factor a analizar, es decir, cinco
debilidades, cinco oportunidades, cinco fortalezas y cinco amenazas
3- Relacionar en una matriz o tabla de acuerdo a la norma Iso 9001: 2015

cada uno de los factores identificados.
4- Generar acciones estratégicas combinando los aspectos de cada factor
5- Realizar andlisis de la estrategia planteada.

4.2.4 MATRIZ DE FACTORES INTERNOS: “instrumento para formular
estrategias, resume y evalla las fuerzas y debilidades mas importantes dentro
de las éareas funcionales de un negocio y ademas ofrece una base para
identificar y evaluar las relaciones entre dichas areas. Al elaborar una matriz
EFI es necesario aplicar juicios intuitivos, por lo que el hecho de que esta
técnica tenga apariencia de un enfoque cientifico no se debe interpretar como
si la misma fuera del todo contundente”® Es bastante mas importante
entender a fondo los factores incluidos que las cifras reales y se desarrolla
siguiendo cinco pasos:

1. Se realiza una lista de 5 factores de éxito identificados en la matriz de
correlaciones, incluyendo tanto fuerzas como debilidades, anotando

® CAMPOS, Ana, Matriz DOFA, junio de 2009.

10 CONTRERAS, José, el andlisis de la Industria: Matriz de evaluacion de factores internos, 16 julio de
2016.
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primero las fuerzas y luego las debilidades

Fuerzas identificadas: Respaldo organizacional, Liderazgo, Distribucion
de areas, Planteamiento de metas y objetivos, Medios de comunicacién
interna

Debilidades identificadas : Falta de capacitacion del personal, Entrega
de funciones y responsbilidades, Falta de identidad organizacional, Falta
de informacién documentada, Asignacion de roles

2. Se le asigna un peso entre 0.0 (no importante) y 1.0 (muy importante) a
cada factor, donde el peso el peso asignado indica la importancia
relativa del factor para alcanzar el éxito empresarial. El total de todos los
pesos debe sumar 1.0

3. Se le asigna una calificacion a cada factor entre 1(debilidad mayor) y 2)
debilidad menor) a los factores identificados como debilidad y una
calificacion entre 3(fuerza menor) y 4(fuerza mayor) a los factores
identificados como fuerza

4. Se multiplica el ponderado de cada factor por calificacion
correspondiente

5. Se suma las calificaciones ponderadas para obtener el total ponderado,
el cual puede ir de 1.0 a 4.0, siendo la calificacion promedio de 2,5. Los
totales ponderados por debajo de 2,5 caracterizan que las
organizaciones son débiles en lo interno, mientras que las calificaciones
muy por arriba de 2.5 indican una posicion interna fuerza.

4.2.5 MATRIZ DE FACTORES EXTERNOS : “la matriz de evaluacion de los
factores externos (EFE) permite a los estrategas resumir y evaluar informacién
econdmica, social, cultural, demografica, ambiental, politica, gubernamental,
juridica, tecnolégica y competitiva”1?.

Se realiza esta matriz con el fin de identificar las oportunidades y amenazas
gue tiene la organizacion e implementar estrategias.

La elaboracion de una Matriz EFE consta de cinco pasos:

1. Se realiza una lista de 5 factores de éxito identificados en la matriz de
correlaciones, incluyendo tanto oportunidades como amenazas,
anotando primero las oportunidades y luego las amenazas

2. Se le asigna un peso entre 0.0 (no importante) y 1.0 (muy importante) a
cada factor, donde el peso el peso asignado indica la importancia

11 CONTRERAS, José, el andlisis de la Industria: Matriz de evaluacion de factores externos, 16 julio de
2016.
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relativa del factor para alcanzar el éxito empresarial. El total de todos los
pesos debe sumar 1.0

3. Se asigna una calificacion de 1 a 4 a cada uno de los factores
determinantes para el éxito con el objeto de indicar si las estrategias
presentes de la empresa estan respondiendo con eficacia al factor,
donde 4 = una respuesta superior, 3 = una respuesta superior a la
media, 2 = una respuesta media y 1 = una respuesta mala. Las
calificaciones se basan en la eficacia de las estrategias de la empresa.
Asi pues, las calificaciones se basan en la empresa, mientras que los
pesos del paso 2 se basan en la industria

4. Se multiplica el peso de cada factor por su calificacion para obtener una
calificacién ponderada.

5. Se suma las calificaciones ponderadas para obtener el total ponderado,
el cual puede ir de 1.0 a 4.0, siendo la calificacién promedio de 2,5. Un
promedio ponderado de 4.0 indica que la organizacion esta
respondiendo de manera excelente a las oportunidades y amenazas
existentes en su industria. En otras palabras, las estrategias de la
empresa estan aprovechando con eficacia las oportunidades existentes
y minimizando los posibles efectos negativos de las amenazas externas.
Un promedio ponderado de 1.0 indica que las estrategias de la empresa
no estan capitalizando las oportunidades ni evitando las amenazas
externas

4.3 ETAPA 2- PROPUESTA DE MEJORA: esta segunda etapa del proyecto
hace referencia al segundo objetivo, donde se elabora el plan de mejora con
base a las falencias encontradas en la etapa de diagndstico.

Se revisa las falencias o el no cumplimiento de los requisitos de la norma y se
propone las acciones de mejora implementando herramientas como:

4.3.1 Diagramas de flujo de procesos: es un diagrama que describe un
proceso o sistema, es usado para documentar, estudiar, planificar, mejorar y
comunicar procesos que suelen ser complejos en diagramas claros y faciles de
comprender. Los diagramas de flujo emplean rectangulos, 6valos, diamantes y
otras numerosas figuras para definir el tipo de paso, junto con flechas
conectoras que establecen el flujo y la secuencia.

La simbologia de un diagrama de flujo es la siguiente:
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TABLA 1 Simbologia Diagrama de flujo

Simbolo . Nombre Funcién
I Fi Representa e inicio
ICI0 ¢ Fina 1 8l final de un Droceso
Indica el orden de |a
3 Linea de Auio :.':_'.L.II.-I \.'_i J.';_.:'.'I.'-\. Ones.
- a Tlecha gica la
siguiente instruccién
Representa la lectura de datc
Entrada / 5alida en |a entrada y la impresion
de datos en la salida
. Representa cualquier tipo
o de operacion
Nos permite analizar una
Dec sl g GTUACIon, con Dase en los
valores verdadero Y Talso

Se realizan los diagramas de flujo de los procesos de cartera, ventas y
suscripcién de los cuales se obtuvo informacion a través entrevistas realizadas
con los lideres de cada proceso.

4.3.2 Manuales de procedimientos: “un manual de procedimientos es un
instrumento administrativo que apoya el quehacer cotidiano de las diferentes
areas de una empresa, Facilitan la interaccién de las distintas areas de la
empresas y se crea para obtener una informacion detallada, ordenada,
sistematica e integral que contiene todas las instrucciones, responsabilidades
e informacién sobre politicas, funciones, sistemas y procedimientos de las
distintas operaciones o actividades que se realizan en una organizacion”*2,

Para el desarrollo y elaboraciéon de los manuales de procedimientos fue
necesario consultar informacion de diagramas de flujos, entrevistas con lideres
de procesos, documentos y registros existentes y necesarios en cada uno de

12 VINVAGO, Eugenio, los manuales de procedimientos como herramientas de control interno de una
organizacion, Ecuador: abril 2017.

18



los procesos.

Paso a paso para la elaboracion de un manual de procedimiento:

1.

o okwd

Se inicia con la portada, donde se relaciona el nombre del procedimiento,
quien lo elabora, quien lo revisa, quien lo aprueba y la lista de distribucion
del documento

Seguidamente se describe el objetivo general del manual de procedimiento
Se debe plantear el alcance del documento

Se definen la terminologia utilizada en el documento

se mencionan los documentos de consulta utilizados para la elaboracion
del procedimiento

Se tienen en cuenta las consideraciones generales en cuanto a politicas y
Reglamentos aplicables al procedimiento

Se realiza la descripcion de las actividades del proceso

Se relaciona la normatividad aplicable

Se relacionan los indicadores del proceso

O Una vez terminado, el documento es revisado y aprobado por las personas

correspondlentes.

4.3.3 Cartas Descriptivas: documento en el cual estan plasmadas cada una
de las actividades, funciones y responsabilidades que debe tener y realizar un

trabajador o coequipero, las cartas descriptivas son utiles al momento de

realizar una requisicion de personal ya que ademas contiene el perfil
profesional que debe tener la persona que ocupe el cargo.

Para la elaboracién de cartas descriptivas es necesario realizar entrevistas
presenciales programadas con el personal de la organizacién, en donde el
coequipero responde a los campos relacionados en la carta descriptiva.

Pasos para la elaboracion de cartas descriptivas

1. Inicialmente se relaciona el nombre de la empresa para la cual trabaja,
en caso de ser apoyo trasversal es necesario mencionar las empresas
a las cuales apoya.

2. Seguido debe mencionar el cargo que desempefa, el area a la que
pertenece, el cargo o cargos a los que reporta y el cargo o cargos que
le reportan

3. Se continua con la mision del cargo, debe relacionar la razon o el
objetivo del cargo

4. Se le da inicio a la descripcion de funciones, las cuales estan
parametrizadas de acuerdo a diferentes gestiones como, gestion
administrativa, estratégica, financiera, comercial, informatica, proyectos
y gestion en sistema integrado de gestion.

5. Luego se manejan las responsabilidades del cargo, el coequipero
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menciona las responsabilidades por objeto; que hace referencia a los
objetos propios de su labor, responsabilidades por informacién; que se
refiere a toda la informacion confidencial o susceptible que maneja en
su cargo, responsabilidad por gestion; el coequipero debe mencionar la
gestion o proceso por el cual es medido por su jefe inmediato

En el perfil del cargo se relacionan los requisitos minimos para el
desemperio del cargo como, educacion, experiencia y formacion

Las competencias funcionales, las cuales son propias de cada cargo y
familia de cargos

Finalmente, los nombres de la persona que elaboro, revisé y aprobo el
documento de carta descriptiva.

4.3 ETAPA 3-ESTUDIO ECONOMICO: hace referencia al cuarto objetivo
planteado, en el cual se hace una relacion de los beneficios que se obtiene en
la implementaciéon de la propuesta y de los costos que generara su
implementacion en la organizacion

El estudio econémico se realizard a partir de un analisis beneficio costo y el
calculo del valor presente neto, con el fin de calcular la factibilidad del proyecto,
para ello es necesario realizar los siguientes pasos.

1. Identificacién de la inversion real del proyecto
2. ldentificacion de los beneficios obtenidos
3. Identificacién de egresos
4. Proyeccion de beneficios y egresos a un periodo de 3 afios (2020,
2021,2022)
5. Aplicar formula de beneficio-costo:
B _ Yalorpresente debeneficlos . 1, 4y — _YE_. 4onde vf= beneficios; i=tasa de interés
C Valor presente de egresos a+in
; = periodo
6. Entonces se debe calcular primero el valor presente de beneficios asi:
relacionar la sumatoria de los beneficios dividido entre la 1+ la tasa de
interés, elevado al afo.
7. Luego calcular el valor presente de egresos asi: relacionar la sumatoria
de los egresos dividido entre la 1+ la tasa de interés, elevado al afio.
8. Y finalmente, dividir el total de valor presente de beneficios entre el valor
presente de egresos.
9. El resultado obtenido indica la cantidad a recibir por cada peso invertido

en el proyecto.

Calculo del valor presente neto

1.
2.
3.

Identificacion de la inversion real del proyecto
Identificacion de los beneficios obtenidos
Identificacion de egresos
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4. Proyeccion de beneficios y egresos a un periodo de 3 afios (2020,
2021,2022)
5. Realizar un diagrama de flujo, donde se relacione de la siguiente manera
la informacién:
- Comenzar en el afio cero con una inversion inicial, la cual debe ir
hacia abajo
- Relacionar en la misma linea de tiempo por periodo el valor de
ingresos y egreso del afo al cual pertenece, se debe realizar por el
namero de periodos que se pronostico.

VEN = -1+ ZVFM'

6. Aplicar la formula { ; donde —I= inversion
inicial; VP= valor presente; n= periodo; i= tasa de interés

7. Entonces se debe realizar la sumatoria de los ingresos y los egresos de
acuerdo al diagrama de flujo

8. Los ingresos se suman con signo positivo y los egresos con signos
negativos

9. Si el resultado final es positivo, el proyecto es viable.

4.4 ETAPA 4- SENSIBILIZACION DE PERSONAL: en esta etapa del proyecto
se busca capacitar al personal en cuanto a las mejoras propuestas en el SGC.

-Comenzando con la comunicacion, socializacion y entrega de las cartas
descriptivas de cada cargo, en esta primera actividad se reune al personal de
la organizacion por area en un espacio de 1 hora, donde se les explica qué es
una carta descriptiva, qué contiene y para qué sirve.

-Capacitaciéon del personal de los procesos de cartera, se le realiza una
capacitacion presencial con una duracion de 2 horas en donde se abordan los
temas correspondientes al contenido de la capacitacion, se evallan los temas
abordados al final de la capacitacion mediante un quiz de conocimiento
liderado por el facilitador de la capacitacion.

Adicionalmente también se desarrolla un curso virtual a través de la plataforma
Aulanet, donde también se verifica la eficacia de la capacitacion mediante una
evaluacion de conocimiento, todo el proceso de capacitacion virtual tiene una
duracion de 2 horas.

-Capacitacion politicas de suscripcion y tramites de pdlizas, se desarrolla la
capacitacion virtual a través de una cartilla interactiva en la plataforma Aulanet,
en donde el coequipero debera abordar el contenido planteado y finalizar su
proceso con una evaluacion de conocimiento, el proceso de capacitacion tiene
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una duracion de 3 horas.

-Capacitacion Habilidades comerciales, realizada al personal del area de
ventas en un espacio presencial dentro de las instalaciones de la organizacion,
liderada por un proveedor externo, en donde se le dan a conocer al coequipero
técnicas de ventas y estrategias de consecucion, negociacién de clientes y
tratamiento de quejas, tiene una duracion de 4 horas y se mide la eficacia de
la capacitacion a traves de la evaluacion de gestion de desempefio

-Disefios instruccionales de las capacitaciones realizadas, un disefio
instruccional es una herramienta de aprendizaje, mediante la cual se describen
los temas, materiales de una capacitacién, con el fin de orientar tanto al grupo
objetivo como al facilitador de la capacitacion.

Pasos para realizar un disefio instruccional

1- Portada de disefio instruccional, se relaciona el nombre de la
capacitacién, tema, area responsable, facilitador
2- Antecedentes, se menciona el por qué surge la necesidad de esa

capacitacion

3- Objetivo de la capacitacion

4- Seguido de la metodologia, se menciona si es presencial, virtual o
ambas, si hay una evaluacién de conocimiento

5- Se nombran los temas del contenido

6- Grupo objetivo, son las personas a las cuales se les impartié la
capacitacion

7- Competencias a desarrollar, son las competencias funcionales del cargo
que se fortalecen con la capacitacion

8- Conceptos a reforzar, son las definiciones de palabras tratadas en la
capacitacion

9- Indicadores de curso, indicadores de eficacia de la capacitacion

10-Soporte de evidencia de la capacitacion, se mencionan los documentos
gue prueban la realizacion de la capacitacion

11-Una guia de desarrollo de la capacitacién si esta es presencial, se
relacionan cada una de las actividades desarrolladas durante el proceso
de capacitacidén con su duracion y recursos correspondientes.

12-Finalmente, la firma de la persona que elabord, revis6 y aprobé el
documento de disefio instruccional

| “NOMBRE DE LA | GRUPO OBJETIVO | AREA | FACILITADOR | Duracién
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CAPACITACION”13 RESPONSABLE (Horas)
Todos los | Area administrativa y | Alexander
Curso Cartera coequiperos nuevos | financiera Cardenas, 2horasal
que ingresan a la Seguros Milenio semana
Agencia Profesional
de Seguros Milenio
Desarrollo de | Asesores Formacion y | Andres Gallo — 8 horas
Habilidades Comerciales y | Desarrollo, Focus
Comerciales Agentes Call Center | Directivos Seguros | Internacional
Milenio
Politicas de | Asesores comerciales | Formacion y | Curso virtual en
Suscripcién y | Agentes call center Desarrollo, Direccién | plataforma 5 horas
Tramites de Pdlizas técnica y Direccion | Aulanet

Comercial

TABLA 2 Capacitaciones

13 Ortiz, Adriana, Matriz de Capacitaciones, Bogota Colombia: enero 2018.

23




5. RESULTADOS:

5.1 ETAPA 1-DIAGNOSTICO

A continuacion se comparan los apartados de la norma y se califica el cumplimiento del SGC de la empresa con
respecto a la norma y se genera finalmente una propuesta de mejora en cada requisito no cumplido

CALIFICACION
0. NO cumple, equivale al 0% de cumplimiento de
la empresa

1.Cumple parcialmente, equivale al 50% de la empresa

2. cumple, equivale al 100% de la empresa
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5.1.1 Matriz de Correlacion

TABLA 3 Matriz de correlacion

CONTEXTO EN LA ORGANIZACION

“NORMA ISO | Descripcion NIVEL DE | % DE | JUSTIFICACION | REGISTRO Y/O DOCUMENTO
9001:2015°14 CUMPLIMIEN | CUMPLIMIENT
TO O TOTAL
APARTADO 4

4.1: comprension
de la Organizacién
y su contexto

Comenta que la
organizacion
debe

determinar las
cuestiones

internas y
externas gue

son pertinentes
para su negocio
y su direccion
estratégica vy
que de manera
directa afecten
su capacidad
para lograr los
resultados
previsto en el
SGC.

2.CUMPLE

100%

ya que tiene
establecido los
recursos,
procesos,
proveedores,
clientes
productos y
servicios
necesarios para
la ejecucion de
su actividad
econdémica

FOR-ASM-CO-01-DIRECTORIO DE
PROVEEDORES

VER ANEXO 1, al final del
documento

14 Ortiz, Adriana, Matriz de Correlacién, Bogota Colombia: enero 2018.
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4.2: Comprension

hace referencia

la empresa

de las necesidades | a la capacidad | 2. CUMPLE 100% cumple con el

y expectativas de | de la requisito ya que

las partes | organizacion de mantiene FOR-ASM-CO-03-EVALUACION DE

interesadas proporcionar acuerdos de PROVEEDORES
regularmente niveles de VER ANEXO2, al final del
productos y servicio, documento
servicios que evaluacion de
satisfagan las proveedores,
necesidades asi como CARPETA DE EVIDENCIAS DE
del cliente vy también ENCUETAS DE SATISFACION
cumpla con los encuestas de VER ANEXO 3, al final del
requisitos satisfaccion de documento
legales. clientes.

4.3: determinar | la empresa | 1. CUMPLE | 50% La empresa

alcance del SGC debe PARCIALMEN cumple
determinas los | TE parcialmente
limites y con este | POLITICA E INSTRUCTIVO PARA
alcance del requisito de la LA GESTION DOCUMENTAL
SGC norma, ya que, VER ANEXOA4, al final del

implementado.

si se establece
un alcance y un

limite, sin
embargo, no
lleva
correctamente
la
documentaciéon
del mismo

documento
OASAD-1101 POLITICA DE
GESTION_DOCUMENTAL
VER ANEXO4, al final del
documento
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4.4:. SGC y sus
Procesos

la organizacion
debe

establecer,
implementar,
mantener y
mejorar
continuamente
su SGC,
incluido sus
procesos e

interacciones.

1. CUMPLE
PARCIALMEN
TE

50%

la empresa ha
venido
implementando
nuevos canales
de ventas,
nuevos
softwares para
el proceso de
cotizacioén,
nuevos canales
logisticos entre

otros. Sin
embargo se
identifican
herramientas
que ser
implementadas
mejorarian y
optimizarian los
procesos

internos de la
organizacion

FOR-ASM-VTA-02-
POLITICAS_SUSCRIPCION_VEHIC
ULOS
VER ANEXQOG, al final del
documento

FOR-ASM-VTA-03_RECOLECCION
DE DATOS

VER ANEXQ?7, al final del
documento

CR-ASM-VTA-01
CARACTERIZACION

CR-ASM-SUS-01
CARACTERIZACION

VER ANEXO 8, al final del
documento

CR-ASM-CAR-01
CARACTERIZACION

CR-ASM-CO-01
CARACTERIZACION
VER ANEXQ9, al final del
documento

% DE CUMPLIMIENTO APARTADO 4

% DE NO CUMPLIMIENTO APARTADO 4
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APARTADO 5.

LIDERAZGO

5.1: liderazgo vy
compromiso

la alta direccién
debe asumir
liderazgo y
compromiso en
la
implementacié
n del SGC.

2. CUMPLE

100%

De acuerdo a lo
pedido en este
apartado, la
empresa

cumple con el
requisito ya que
cada mes la
gerencia

general

convocay lidera
una junta de

comité de
calidad en
donde se
exponen los
avances,
compromisos y
problemas
obtenidos
durante el
proceso de
implementacion
del SGC

FOR-ASM-SGC-15_ACTA
REUNION

VER ANEXO 10, al final del
documento
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5.2: politica la empresa | 1. CUMPLE | 50% La empresa si
debe PARCIALMEN tiene
establecer, TE establecida una | FOR-ASM-SGC-17-REVISION POR
implementar y politica de LA DIRECCION.
mantener una calidad, sin
politica de embargo, esta
calidad no siempre es
acatada en toda
la organizacion,
debido al
desconocimient
o de lamisma
5.3: roles, | la alta direccién | 0. NO | 0% De acuerdo
responsabilidades | debe CUMPLE al este | FAGTH-000-CARTAS DESCRIPTIVAS

y autoridades en la

organizacién

asegurarse que
las
responsabilida
des y
autoridades
para los roles
pertinentes se
asignen, se
comuniquen 'y
se entiendan en
toda la
organizacion.

apartado la
empresa no
cumple
totalmente
con este
requisito, ya
gue, aunque
muchos
trabajadores
desempefia
n roles
ajenos a su
cargo, no
tenian
claridad
conceptual,
ni se tiene
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documentad
o el rol del
trabajador,
tampoco se
tiene
establecido
la autoridad
del cargo.

APARTADO 6.

PLANIFICACION

6.1: acciones para
abordar riesgos y
oportunidades

la empresa
debe
determinar los
riesgos y
oportunidades
que es
necesario

abordar con el
fin de asegurar
que el SGC
tenga los

2. CUMPLE

100%

La empresa
cumple con el
requisito

expuesto en
este apartado,
ya que hace uso
de unamatriz de
riesgos y
oportunidades
que establece
las acciones a

MATRIZ DE RIESGO
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resultados

previstos y
planificar las
acciones para
abordar los
riesgos y

oportunidades.

tomar en cada
eventualidad.

6.2: objetivos de
calidad

la organizacién
debe establecer
unos objetivos
de calidad y los

planes de
accion para
cumplirlos

1. CUMPLE
PARCIALMEN
TE

50%

Aunque la
organizacién si
establece sus
objetivos,

mantiene  una
problematica a
la hora de

cumplirlos,
debido a la
incorrecta
ejecucion de los
procesos

encaminados al
cumplimiento
de los mismos.

BRUJULA DE INDICADORES

VER ANEXO 13, en carpeta de
evidencia

FOR-ASM-SGC-15_ACTA
REUNION

VER ANEXO 10, al final del
documento
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6.3 Planificacién

de los Cambios

La
Organizacion
Internacional de
Estandarizaci6
n (ISO) quiere
que los casos
en lo que se
deban realizar
cambios en el
Sistema de
Gestion de la
Calidad que
influyan en la
satisfaccion del
cliente cuente

con una
planificacion
segln la

metodologia.

1. CUMPLE
PARCIALMEN
TE

50%

32

La organizacion
no cumple
completamente
con este
requisito, ya
que, aunque Si
planifica los
cambios no ha
considerado la
asignacion 0
reasignacion de
responsabilidad
es y
autoridades

FAGTH-000-CARTAS
DESCRIPTIVAS




APARTADO 7.

APOYO
7.1: recursos la organizacion | 1. CUMPLE | 50% En cuanto a
debe PARCIALMEN recursos la
determinar los | TE empresa no CARPETA DEL SGC EN
recursos cuenta con el ONEDRIVE
necesarios para personal
el necesario para
establecimiento la eficaz

implementacié
n y
mantenimiento
del SGC.

implementacién
del SGC, en su
lugar una sola
persona es la
encargada de

gestionar y
solicitar a las
areas

involucradas
cada proceso o
actividad
necesaria para
el SGC
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7.2: competencia la organizacion | 1. CUMPLE | 50% La organizacion
debe establecer | PARCIALMEN no mantiene DICCIONARIO DE
las TE actualizado el COMPETENCIAS VERSION 4
competencias diccionario de
necesarias de competencias VER ANEXO 11, al final del
las personas funcionales de documento
que realizan cada cargo,
bajo su control tampoco las
un trabajo que comunica a
afecta la cada
realizacion del coequipero.
SGC.
7.3: toma de | la organizacién | 1. CUMPLE | 50% De acuerdo a
conciencia debe PARCIALMEN este requisito el | INFORMES DE CLIMA Y GESTION
asegurarse que | TE personal de la DE DESEMPENO
sus organizacion
trabajadores aln no se VER ANEXO 12, al final del
tomen sensibiliza documento
conciencia completamente
sobre la con las politicas
implementacié de calidad y los
n del SGC. objetivos de
calidad.
7.4: comunicacion | la empresa | 2. CUMPLE 100% La empresa
debe cumple a
determinar las cabalidad con PLATAFORMA VIRTUAL
comunicacione este  requisito VARDINET

s internas vy
externas
pertinentes al
SGC.

ya que maneja
la informacion
pertinente al
SGC através de
su intranet con
una

autorizacion de
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acceso que

varia de
acuerdo al
cargo.

7.5 informacion
documentada

la empresa
debe conservar
todala
documentacién
requerida por la
norma

1.CUMPLE
PARCIALMENT
E

50%

La empresa si
cuenta con la
documentacion
exigida por la
norma, sin
embargo,
existen
documentos
que necesitan
ser actualizados

en cuanto a
modificaciones
y reemplazos y
existen algunos
procesos de los
gue aln no se
tiene evidencia

PLATAFORMA VIRTUAL
VARDINET

POLITICA E INSTRUCTIVO PARA
LA GESTION DOCUMENTAL

OASAD-1101_POLITICA DE
GESTION_DOCUMENTAL

VER ANEXO 13, al final de
documentos
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APARTADO 8.

OPERACION

8.1: planificacién y
control
operacional

la organizacion
debe planificar,
implantar y
controlar los
procesos para
cumplir con los
requisitos para
la provisién de
productos y
servicios.

2. CUMPLE

100%

La organizacion
tiene
establecidos los
procesos
necesarios para
el desarrollo de

su actividad
econOmica, asi
como también
establece
criterios en los
procesos,
requisitos de
productos y
servicios.

CR-ASM-VTA-01
CARACTERIZACION

VER ANEXQOG, al final del
documento

CR-ASM-SUS-01
CARACTERIZACION

VER ANEXO 8, al final del
documento

CR-ASM-CAR-01
CARACTERIZACION

CR-ASM-CO-01
CARACTERIZACION

VER ANEXQJ9, al final del
documento
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8.2 Requisitos para | Dentro de la | 2. CUMPLE 100% La organizacion
los productos Yy | comunicacién establece unos
servicios. de la empresa requisitos para
con el cliente, la los productos, CIRCULAR 0.50
empresa debe rigiendose por
incluir toda la la circular 0.50, VER ANEXO 14, al final del
informacion la cual estable documento
concerniente a los requisitos
los productos, necesarios para CR-ASM-VTA-01
requisitos, que una CARACTERIZACION
retroalimentaci empresa
on de los intermediaria
clientes, entre sea id6nea para VER ANEXOG, al final del
otras. ofrecer el documento
producto
CR-ASM-SUS-01
CARACTERIZACION
VER ANEXO 8, al final del
documento
8.3 disefio y | Laorganizacién | 2. CUMPLE 100% La organizacion

desarrollo de los
productos y
servicios.

debe
establecer,
implementar vy
mantener un
proceso de
disefio y
desarrollo que
sea adecuado

para
asegurarse de
la posterior
provision de
productos y
servicios.

mantiene clave
activa con las

principales
aseguradoras
del pais,
ampliando
constantemente
el portafolio de
productos y
servicios,
ademas de
contar con un

contrato que le
asegura el 50%

FOR-ASM-CO-03-EVALUACION DE
PROVEEDORES

VER ANEXOZ2, al final del
documento

FOR-ASM-CO-01-DIRECTORIO DE
PROVEEDORES
VER ANEXO 1, al final del
documento
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de las ventas de

seguros a
través de
distribuidora
NISSAN.

8.4 control de
los
procesos,
productos
y servicios
suministra
dos
extername
nte

La organizacién
debe aplicar

controles al
proceso de
disefio y

desarrollo para
asegurarse de
que se definan
los resultados a
lograr

2.CUMPLE

100%

La organizacion
realiza distintas
actividades con
las distintas
aseguradoras y
financieras para
asegurar el
cumplimento de
los requisitos,
ya que
periodicamente
se existe un

personal
desighado por
el proveedor

trabajando en
las

instalaciones de
la organizacion.

FOR-ASM-CO-03-EVALUACION DE
PROVEEDORES
VER ANEXOZ2, al final del
documento

FOR-ASM-CO-01-DIRECTORIO DE
PROVEEDORES
VER ANEXO 1, al final del
documento
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8.5 produccié | Laorganizacion | 1.CUMPLE 50% La organizacion CR-ASM-VTA-01
n y | debe PARCIALMEN no cumple CARACTERIZACION
provision implementar la | TE completamente
del produccion, con este VER ANEXOS6, al final del
servicio provision  del requisito ya que documento
servicio bajo aunque  tiene
condiciones documentado
controladas las CR-ASM-SUS-01
caracteristicas CARACTERIZACION
de los
productos y VER ANEXO 8, al final del
servicios que documento
ofrece, no tiene
documentada CR-ASM-CAR-01
las actividades CARACTERIZACION
a desempefiar
para llevar a CR-ASM-CO-01
cabo el CARACTERIZACION
proceso.
VER ANEXQ9, al final del
documento
8.6 liberacion La empresa | 2.CUMPLE 100% La organizacion
de los | tiene que mantiene
productos | implantar las documentado FOR-ASM-CO-03-EVALUACION DE
y servicios | disposiciones los criterios de PROVEEDORES
planificadas, en aceptacion de VER ANEXO?2, al final del
las etapas productos y documento
adecuadas, servicios y la
verificando que trazabilidad de ENCUESTA DE SATISFACION
se cumplan las personas CLIENTE
todos los gue autorizan la

requisitos  de
los servicios y
productos.

liberacion.
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CIRCULAR 0.50
VER ANEXO 14, al final del
documento

40




8.7 control de | la organizaciéon | 0 NO | 0% Segun el

salidas no | debe CUMPLE apartado 8.7 la FOR-ASM-VTA-15
conformes asegurarse de empresa no FORMATO DE QUEJAS O
identificar y cumple con el SUGERENCIAS
tratar las requisito de
salidas que se tratamiento vy PLATAFORMA SICS
consideren no manejo de
conformes. salidas no FORMULARIOS EN FORMS

conformes de
los procesos, ya
que aunque
existe la
herramienta

para el manejo y

registro de
salidas no
conformes, los
lideres

encargados de
realizar la

gestion no la
hacen por Ia
complejidad del
proceso de
registro de SNC

% DE CUMPLIMIENTO APARTADO 8 % DE NO CUMPLIMIENTO APARTADO 8
21%
79%
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9.0: evaluacion de
desempefio

9.1 seguimiento,
medicién, analisis
y evaluacion.

la empresa
debe realizar
seguimiento vy
medicién al
SGC, con el fin
de medir su
eficacia.

1. CUMPLE
PARCIALMEN
TE

50%

La empresa
cumple
parcialmente
con el requisito,
ya que cada
trimestre del
afo se realiza la
evaluacion de
desempefio del
personal de la
organizacién vy
en conjunto con
cada lider de
area, se
analizan los
resultados y se
genera un plan
de accién, sin
embargo, no
todos los
lideres de é&rea
generan su plan
de accion.

INFORME DE
DESEMPENO
ORGANIZAIONAL

GESTION DE
Y CLIMA

VER ANEXO 12, al final del

documento
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9.2 Auditoria | La organizacién | 2.CUMPLE 100% La organizacion
Interna debe llevar a realiza
cabo auditorias auditorias ACTA DE CONSULTORIA
internas  para internas  cada
identificar afio, ademas se ACTA DE COMITE DE CALIDAD
algunas no asesora de un
conformidades consultor INFORMES DE AUDITORIA
y saber si es experto en INTERNA DEL 2017 Y 2018
esta calidad, con el
implementando cual se realizan VER ANEXO 10, al final del
eficazmente el las reuniones documento
SGC de comités de
calidad cada
mes y ademas
se desarrollan
diferentes
momentos de
consultorias
con las
diferentes areas
de la
organizacion.
9.3 Revision por la | La direccién | 2.CUMPLE 100% La organizacion

direccion

tiene que
revisar el
Sistema de

Gestion de la
Calidad de la
empresa a
intervalos

planificados, ya
que se tiene
que asegurar la
idoneidad, la
adecuacion, la
eficiencia y la

si cumple en
totalidad con
este  requisito
ya que, la
gerencia

general

convoca cada
mes un comité
de calidad en
donde se dan a
conocer en qué
estado se
encuentra el

ACTAS DE COMITE

VER ANEXO 10, al final del
documento

BRUJULA DE INDICADORES

CARPETA DEL SGC EN
ONEDRIVE
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alineacion
continuas con
la direccién
estratégica de
la empresa.

APARTADO 10

sistema
gestion
calidad.

de
de
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10: mejora

la organizacion
debe identificar
las
oportunidades
de mejora e
implementar
cualquier
accion para
cumplir con los
requisitos del
cliente y
aumentar su
satisfaccion.

1. CUMPLE
PARCIALMEN
TE

50%

la empresa
cumple
parcialmente
con este
requisito, ya
que a pesar de
haber
implementado
nuevas
herramientas de
mejora en los
procesos,
existen otras
herramientas
que generan
oportunidades
de mejoray ain
no se han
implementado

PTR-ASM-VTA-01-CAMPARNA
BIENVENIDA

CR-ASM-VTA-01
CARACTERIZACION

VER ANEXQOG, al final del
documento

CR-ASM-SUS-01
CARACTERIZACION

VER ANEXO 8, al final del
documento

CR-ASM-CAR-01
CARACTERIZACION

CR-ASM-CO-01
CARACTERIZACION

VER ANEXQ9, al final del
documento

DOCUMENTOS DE PROTOCOLO
DE DIFERENTOS PROCESOS

INS-ASM-CAR-02-INSTRUCTIVO
DE REVISION
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10.2: no | cuando exista | 2. CUMPLE 100% La empresa
conformidad y | una no cumple con este
accion correctiva conformidad la requisito ya INFORMES DE COMITE DE
organizacion que, se toma CALIDAD
debereaccionar muy en serio las
ante la no no ACTAS, IN FORMES DE
conformidad, conformidades CONSULTORIAS
asumir encontradas
consecuencias, durante el
revision y proceso de INFORMES DE AUDITORIA
andlisis de no auditoria, y INTERNA DEL 2017 Y 2018
conformidad, toma las
determinacion medidas INFORME DE AUDITORIA
de causas de la pertinentes para EXTERNA DEL 2018
no conformidad el tratamiento y
y determinacion solucion de la VER ANEXO 10, al final del
de soluciones no documento
de la no conformidad,
conformidad asesorandose
con un
consultor
experto en SGC
10.3: mejora | la empresa | 2. CUMPLE 100% La empresa
continua debe mejorar cumple PLATAFORMA SICS
continuamente parcialmente
la convivencia, con este CARPETA DEL SGC EN
adecuacion vy requisito, ya ONEDRIVE
eficacia del que Si
SGC implementa
nuevas

herramientas
para la mejora
continua del
SGC.

% DE CUMPLIMIENTO APARTADO 10

% DE NO CUMPLIMIENTO APARTADO 5
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83.33%

16.67%

47




5.1.2 “DIAGRAMAS DE CUMPLIMIENTO”%®

% DE CUMPLIMIENTO GENERAL DE LA EMPRESA
CONTRA LA NORMA 1SO 9001:2015

80%
70%
60%
50%

30%

-30‘7
20% °
10%

0%

cumple no cumple

GRAFICO 2 Cumplimiento general de la empresa

% DE CUMPLIMIENTO POR APARTADO DE LA EMPRESA
CON RESPECTO A LA NORMA I1SO 9001:2015

90% 83,33% 83,33%
79% 79%

80%
70% 66,66%
60%
50% 50%

50%
40%
30%
20%
10%

0%

APARTADO 4 APARTADO 5 APARTADO 6 APARTADO 7 APARTADO 8 APARTADO 9 APARTADO 10

GRAFICO 3 cumplimiento general por apartado

15 Ortiz, Adriana, Diagramas de cumplimiento de cada apartado de la norma 1SO 9001:2015, Bogota
Colombia: enero 2018.
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“APARTADO 416

Cumplimiento total apartado 4
60%
50% 50%
50%
40%
30%

20%

10%

0%
cumplimiento no cumplimiento

GRAFICO 4 Cumplimiento total apartado 4

16 Ortiz, Adriana, Diagramas de cumplimiento de cada apartado de la norma 1SO 9001:2015, Bogota
Colombia: enero 2018.
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GRAFICO 5.1 cumplimiento apartado 4

cuplimiento por item

120%
100%
80%
60%
40%
20%
0%
4.1 4.2 4.3 4.4

Andlisis 4.1: la empresa cumple a totalidad con este requisito ya que tiene
establecido los recursos, procesos, proveedores, clientes productos y servicios
necesarios para la ejecucién de su actividad econémica

Andlisis 4.2: la empresa cumple con el requisito ya que mantiene acuerdos de
niveles de servicio, evaluacién de proveedores, asi como también encuestas
de satisfaccion de clientes.

Andlisis4.3: la empresa cumple con el requisito ya que mantiene acuerdos de
niveles de servicio, evaluacién de proveedores, asi como también encuestas
de satisfaccion de clientes.

Andlisis 4.4: la empresa ha venido implementado nuevos canales de ventas,
nuevos softwares para el proceso de cotizacién, nuevos canales logisticos
entre otros. Sin embargo, se identifican herramientas que ser implementadas
mejorarian y optimizarian los procesos internos de la organizacion
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“APARTADO 5’17

Cumplimiento total apartado 5
60%
50% 50%
50%
40%
30%

20%

10%

0%
cumplimiento no cumplimiento

GRAFICO 6 Cumplimiento total apartado 5

cumplimiento por item
120%
100%
80%
60%
40%

20%

0%
5.1 5.2 5.3

Andlisis 5.1: de acuerdo a lo pedido en este apartado, la empresa cumple con
el requisito ya que cada mes la gerencia general convoca y lidera una junta de
comité de calidad en donde se exponen los avances, compromisos y
problemas obtenidos durante el proceso de implementacion del SGC

17 Ortiz, Adriana, Diagramas de cumplimiento de cada apartado de la norma 1SO 9001:2015, Bogota
Colombia: enero 2018.
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Andlisis 5.2: la empresa si tiene establecida una politica de calidad, sin
embargo, esta no siempre es acatada en toda la organizacion, debido al
desconocimiento de la misma

Andlisis 5.3: de acuerdo al este apartado la empresa no cumple totalmente
con este requisito, ya que, aunque muchos trabajadores desempeiian roles
ajenos a su cargo, no tenian claridad conceptual, ni se tiene documentado el
rol del trabajador, tampoco se tiene establecido la autoridad del cargo.

“APARTADO 618

CUMPLIMIENTO TOTAL APARTADO 6

70,00% 66,66%
60,00%
50,00%

40,00%

33,34%

30,00%

20,00%

10,00%

0,00%
Cumplimiento no cumplimiento

GRAFICO 7 Cumplimiento total apartado 6

18 Ortiz, Adriana, Diagramas de cumplimiento de cada apartado de la norma 1SO 9001:2015, Bogota
Colombia: enero 2018.
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CUMPLIMIENTO POR ITEM

120

100

100

80

60

50 50

40

20

6.2 6.3

GRAFICO 8 Apartado 6.1

Andlisis 6.1: la empresa cumple con el requisito expuesto en este apartado,

ya que hace uso de una matriz de riesgos y oportunidades que establece las
acciones a tomar en cada eventualidad.

Andlisis 6.2: aunque la organizacion si establece sus objetivos, mantiene una
problematica a la hora de cumplirlos, debido a la incorrecta ejecucion de los
procesos encaminados al cumplimiento de los mismos

Andlisis 6.3: la organizacion no cumple completamente con este requisito, ya
que, aunque si planifica los cambios no ha considerado la asignacion o
reasignacion de responsabilidades y autoridades.

“APARTADO 7°1°

9 Ortiz, Adriana, Diagramas de cumplimiento de cada apartado de la norma 1SO 9001:2015, Bogota
Colombia: enero 2018.
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Cumplimiento total apartado 7

90%

79%

80%
70%
60%
50%
40%
30%

21%

20%
10%

0%
cumplimiento no cumplimiento

GRAFICO 9 cumplimiento total apartado 7

Cumplimiento por item

120%
100%
100%

80%

60% 50% 50% 50% 50%

40%

20%

0%
7.1 7.2 7.3 7.4 7.5

GRAFICO 10 cumplimiento por item

Andlisis 7.1: en cuanto a recursos la empresa no cuenta con el personal
necesario para la eficaz implementacién del SGC, en su lugar una sola persona
es la encargada de gestionar y solicitar a las areas involucradas cada proceso
0 actividad necesaria para el SGC

Andlisis 7.2: la organizacion no mantiene actualizado el diccionario de
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competencias funcionales de cada cargo, tampoco las comunica a cada
coequipero.

Andlisis 7.3: de acuerdo a este requisito el personal de la organizacion ain no
se sensibiliza completamente con las politicas de calidad y los objetivos de
calidad.

Andlisis7.4: la empresa cumple a cabalidad con este requisito ya que maneja
la informacion pertinente al SGC a través de su intranet con una autorizacion
de acceso que varia de acuerdo al cargo.

Andlisis 7.5: la empresa si cuenta con la documentacion exigida por la norma,
sin embargo, existen documentos que necesitan ser actualizados en cuanto a
modificaciones y reemplazos y existen algunos procesos de los que aun no se
tiene evidencia

“APARTADO 820

Cumplimiento total del apartado 8

90%

79%

80%
70%
60%
50%
40%
30%

21%

20%

10%

0%
cumplimiento no cumplimiento

GRAFICO 11 cumplimiento total apartado 8

20 Ortiz, Adriana, Diagramas de cumplimiento de cada apartado de la norma 1SO 9001:2015, Bogota
Colombia: enero 2018.
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Cumplimiento por item

120%

100%  100%  100%  100% 100%
100%
80%
60% 50%
40%
20%
0%
0%
8.1 8.2 8.3 8.4 8.5 8.6 8.7

GRAFICO 12 cumplimiento por item

Andlisis8.1: la organizacion tiene establecidos los procesos necesarios para
el desarrollo de su actividad econémica, asi como también establece criterios
en los procesos, requisitos de productos y servicios.

Andlisis 8.2: la organizacién establece unos requisitos para los productos,
rigiéndose por la circular 0.50, la cual estable los requisitos necesarios para
gue una empresa intermediaria sea idonea para ofrecer el producto.

Andlisis 8.3: La organizacibn mantiene clave activa con las principales
aseguradoras del pais, ampliando constantemente el portafolio De productos y
servicios, ademas de contar con un contrato que le asegura el 50% de las
ventas de seguros a través de distribuidora NISSAN.

Analisis 8.4: la organizacion realiza distintas actividades con las distintas
aseguradoras y financieras para asegurar el cumplimento de los requisitos, ya
que periodicamente se existe un personal designado por el proveedor
trabajando en las instalaciones de la organizacion.

Andlisis 8.5: la organizacion no cumple completamente con este requisito ya
gue, aunque tiene documentado las caracteristicas de los productos y servicios
que ofrece, no tiene documentada las actividades a desempefiar.
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Andlisis 8.6: la organizacibn mantiene documentado los criterios de
aceptacion de productos y servicios y la trazabilidad de las personas que
autorizan la liberacion.

Andlisis 8.7: segun el apartado 8.7 la empresa no cumple con el requisito de
tratamiento y manejo de salidas no conformes de los procesos ya que, aunque
existe la herramienta para el manejo y registro de salidas no conformes, los
lideres encargados de realizar la gestion no la hacen por la complejidad del
proceso de registro de SNC

“APARTADO 921

Cumplimiento total apartado 9
90 -~
80 -+
70 -+
60 -+
50 +

40 +

30 A

20 A

.

01 cumplimiento no cumplimiento
B Seriesl 83,33 16,67

GRAFICO 13 cumplimiento total apartado 9

21 Ortiz, Adriana, Diagramas de cumplimiento de cada apartado de la norma 1SO 9001:2015, Bogota
Colombia: enero 2018.
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Cumplimiento de apartado 9 por item

120%
100% 100%
100%
80%
60% 50%

40%

20%

0%
10.1 10.2 10.3

llustracion 1 cumplimiento por item

Andlisis 9.1: la empresa cumple parcialmente con el requisito, ya que cada
trimestre del afio se realiza la evaluacion de desempefio del personal de la
organizacion y en conjunto con cada lider de area, se analizan los resultados y
se genera un plan de accion, sin embargo, no todos los lideres de area generan
su plan de accién.

Analisis 9.2: la organizacion realiza auditorias internas cada afio, ademas se
asesora de un consultor experto en calidad, con el cual se realizan las
reuniones de comités de calidad cada mes y ademas se desarrollan diferentes
momentos de consultorias con las diferentes areas de la organizacion.

Andlisis 9.3: la organizacion si cumple en totalidad con este requisito ya que,
la gerencia general convoca cada mes un comité de calidad en donde se dan
a conocer en gué estado se encuentra el sistema de gestion de calidad.
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“APARTADO 10°22

Cumplimiento total apartado 10

90 83,33
80
70
60
50
40
30
20 16,67
w I
0
cumplimiento no cumplimiento
GRAFICO 14 cumplimiento total apartado 10
Cumplimiento de apartado 10 por item
120%

100% 100%

100%
80%
60% 50%
40%
20%
0%
10.1 10.2 10.3

llustracion 2 cumplimiento por item apartado 10

22 Ortiz, Adriana, Diagramas de cumplimiento de cada apartado de la norma ISO 9001:2015, Bogota
Colombia: enero 2018.
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Andlisis 10.1: la empresa cumple parcialmente con este requisito, ya que, a
pesar de haber implementado nuevas herramientas de mejora en los procesos,
existen otras herramientas que generan oportunidades de mejora y aun no se
han implementado.

Andlisis 10.2: la empresa cumple con este requisito ya que, se toma muy en
serio las no conformidades encontradas durante el proceso de auditoria, y toma
las medidas pertinentes para el tratamiento y solucién de la no conformidad,
asesorandose con un consultor experto en SGC

Andlisis 10.3: la empresa cumple parcialmente con este requisito, ya que si
implementa nuevas herramientas para la mejora continua del SGC.

Con los resultados obtenidos con la implementacién de la matriz de correlacion,
se procede a realizar una analisis de la situacion detectada a través de la matriz
PESTEL, DOFA, matriz de correlaciones y matriz de evaluacién de factores
externos.
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5.1.3 Matriz PESTEL

TABLA 4 Matriz PESTEL

“MATRIZ PESTEL”?3
Cumplimiento a las politicas y procedimientos
establecidos por la organizacion.

P

Politicos

Analizando el SGC actual de la
organizacion, se verifica el
cumplimiento de las politicas
establecidas por la
organizacion

=

Econdtmicos

Costos de cursos de formacién vy
conocimientos, consultoria de calidad

Se encontré6 que la empresa
actualmente paga por la
implementacién de algunos
curso en la etapa de seleccion
y mantiene un consultor
externo en temas de calidad

S

Social

Sensibilizacion del personal en cuanto al SGC
Desarrollo de habilidades y competencias del
persona de la organizacion a través de
capacitaciones técnicas propias de su cargo.

Se determina que el personal
de la organizacion no esté
completamente sensibilizado
con el SGC, no reciben las
capacitaciones idéneas para
mejorar su desempefio Yy
fortalecer sus competencias.

T

Tecnolbgicos

Implementacion de plataformas virtuales de
formacion en los cargos de la organizacion

La empresa no implementa
completamente las
plataformas virtuales incluidas
en el paquete de
administracion de intranet
organizacional

E

Ecolégico Disminucion de papeleria

La empresa no genera
consumo de papeleria, ya que
todos los documentos vy
archivos correspondientes al
SGC se maneja a través del
sistema de gestion
documental en la intranet
(vardinet) organizacional.

L

Legales

Cumplimiento de la Norma ISO 9001: 2015

Se determina que la empresa
no cumple en totalidad con los
requisitos de la norma.

23 Ortiz, Adriana, Matriz pestel, norma ISO 9001:2015, Bogota Colombia:
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5.1.4 MATRIZ DOFA

“MATRIZ DOFA”?4

Oportunidades (O)

1.

2.

3.

5.

Posicionamiento en el
mercado
Ampliar

servicios
Aplicacion de software y

portafolio de

canales de ventas
online

Desarrollo de
competencias de
personal

Incrementar ventas

Amenazas (A)

1.
2.

3.
4.

Disminucion de ventas
Pérdida de certificacion
iso 9001

Pérdida de clientes
Demandas legales

Mala reputacion
5.3 Matriz DOFA

TABLA 5 Matriz DOFA

Fortalezas(F)
Respaldo organizacional
Liderazgo
Distribucién de areas
Planteamiento de metas y
objetivos
Medios de comunicaciéon
interna establecidos

PwbdE=

o1

Estrategias(FO)

1.1, lograr el posicionamiento en el
mercado a través del apoyo y
respaldo de una empresa
reconocida a nivel mundial como lo
es NISSAN

Estrategias (FA)
4.2, Asegurar la certificacion del
SCG con la norma ISO 9001:2015,
a través del planteamiento vy
cumplimiento de metas y objetivos
del SGC de la organizacion.

Debilidades(D)
1. Falta de capacitacion del
personal
2. Entrega de funciones y
responsbilidades

3. Falta de identidad
organizacional

4. Falta de informacion
documentada

5. Asignacion de roles
Estrategias(DO)

4.1, Desarrollar las
competencias funcionales del
personal a traves de
capacitaciones técnicas
correspondientes al cargo

3.1, ampliar el portafolio de
productos y servicios y capacitar
al personal.

Estrategias(DA)

1.1, aumentar las ventas a través
de capacitaciones que refuercen
las habilidades en ventas de los
coequiperos

24 Ortiz, Adriana, Matiz DOFA norma ISO 9001:2015, Bogota Colombia: enero 2018.
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-La estrategia (FO), es un tipo de estrategia ofensiva, ya que se esti
implementando una fortaleza de la empresa para aprovechar la oportunidad
externa

-La estrategia (DO), es un tipo de estrategia adaptativa, ya que se estan las
oportunidades externas para combatir las debilidades internas de la empresa.

-La estrategia (FA), es un tipo de estrategia defensiva, ya que se estan
aprovechando las fortalezas para contrarrestar las amenazas

-La estrategia (DA), es un tipo de estrategia de supervivencia, ya que se
combinan dos aspectos negativos para evitar que su posicion en el mercado
se vea afectada

5.1.5 MATRIZ DE EVALUACION DE FACTORES EXTERNOS

TABLA 6 Matriz factores externos

Factores criticos para el | peso Calificacion Total ponderado
éxito
FUERZAS
6. Respaldo
organizacional 0.06 4 0.24
7. Liderazgo 0.15 4 0.6
8. Distribucién de | 0.10 3 0.30
areas
9. Planteamiento de |0.18 4 0.72
metas y objetivos
10.Medios de
comunicacion 0.06 3 0.18
interna

25 Ortiz, Adriana, Matriz factores externos, Bogota Colombia: enero 2018.

63



establecidos

AMENAZAS
1. Disminucion de
ventas 0.15 1 0.15
2. Pérdida de
certificacion iso | 0.10 1 0.10
9001
3. Pérdida de clientes | 0.08 2 0.16
4. Demandas legales | 0.06
2 0.12
5. Mala reputacion 0.06
2 0.12
Total 1 2.69

ANALISIS : dado que el resultado total ponderado supera el promedio de 2,5, se
puede indicar que la posicion interna de la compafia es fuerza o fortaleza,
superando las debilidades.

5.1.6 MATRIZ DE EVALUACION DE FACTORES INTERNOS

TABLA 7 Matriz factores internos

Factores criticos para el | peso Calificacion Total ponderado
éxito
OPORTUNIDADES
1. Posicionamiento en 0.10 2 0.2
el mercado
2. Ampliar portafolio 0.08 3 0.18
de servicios
3. Aplicacién de
software y canales 0.10 3 0.30
de ventas online
4. Desarrollo de
competencias de 0.12 4 0.48
personal

% Ortiz, Adriana, Matriz factores internos, Bogota Colombia: enero 2018.
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5. Incrementar ventas 0.15 3 0.45

DEBILIDADES
6. Falta de
capacitacion del 0.15 2 0.3
personal
7. Entrega de 0.2
funciones y 0.10 2
responsbilidades
0.16
8. Falta de identidad 0.08 2
organizacional
9. Falta de
informacion 0.06 2 0.12
documentada
10.Asignacién de roles 0.06 2 0.12
total 1 2.51

ANALISIS : el resultado total ponderado esta por encima del promedio, sin embargo la
diferencia es muy poca, por consiguiente, se deduce que la empresa se encuentra en
proceso generacion e implementacion, se recomienda desarrollar frecuentemente
estrategias que optimicen cada uno de los factores que inciden en el éxito de la
organizacién, aprovechando las oportunidades de mejoras y controlando las amenazas
existentes.

5.5Matriz de factores externos

5.2 ETAPA 2 - PROPUESTA DE MEJORA

A partir de los resultados obtenidos en la etapa del diagnéstico, se plantean
mejoras en las falencias encontradas.

5.2.1 PLAN DE MEJORA:
1- Elaboracion de diagramas de flujo de cada uno de los procesos de cada
area de la organizacion.

2- Elaborar manuales de procedimiento de cada uno de los procesos de la
organizacion e incluir los diagramas de flujo dentro del procedimiento

3- Realizar cartas descriptivas de todos los cargos e incluir en ellas el rol
asignado, las responsabilidades y las competencias de cada cargo.
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4- Disefiar plan de formacion y capacitacion del personal de la
organizacion, el cual incluya capacitaciones de excelencia técnica de
cada area. Se estructura de la siguiente manera.

- Como primer paso es establecer filtros de formacidén en el proceso
de seleccion, es decir, establecer lo cursos que se le deben asignar
por cuenta de la empresa al nuevo personal que ingresa a la
organizacion

- ldentificar las capacitaciones de excelencia técnica por area, es
decir, determinar las capacitaciones que desarrollen y fortalezcan las
competencias funcionales propias de cada cargo, mejorando su
desempeiio

- Medir la eficacia de las capacitaciones impartidas a través de
evaluaciones de conocimientos o a través de la evaluacion de
desempefio

0.corto (dias)
1.mediano(meses)

0.no importante
l.importante »
2.muy importante 2.largo(afios)

*Los siguientes indicadores son establecidos por el autor del proyecto
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“PLAN DE MEJORA”?"

Apartado Requisito Accién de Responsable Objetivo Indicador de cumplimiento Priorizacié Tiempo
de lanorma mejora n implementacién
ISO
9001:2015
4.3: La empresa | Se propone | Analista de | Documentar el | FOR-ASM-SGC-02 GESTION | 2. muy | O.corto (3 dias a 1
Determinar | debe mantener Proyectos vy | alcance, DEL CONOCIMIENTO importante | semana)
alcance del | determinas | documenta | Calidad objetivos y
SGC los limites y | do el limites del SGC
alcance del | alcance, de la
SGC objetivos vy organizacion
implementa | limites de
do. SGC a
través
procedimie
ntos y
realiza su
divulgacion
en la
organizacié

n ya sea a
través de la
plataforma
de
comunicaci
6n interna
Vardinet.:
1. La alta
direccion
debe
establecer
alcance,
objetivos y
limites del
SGC de la
organizacié
n.

2. Realizar
la
documenta
cion y
guardar en
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27 Ortiz, Adriana, plan nnde mejora: norma I1SO 9001:2015, Bogota Colombia: enero 2018.
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la carpeta
del SGC.
3. Cargar a
la Carpeta
virtual en
“Vardinet”
de Gestion
documental
de la
organizacié
n

4. Divulgar
la
informacion
documenta
da, dando a
conocer la
ruta de
acceso a
través de la
intranet de
la
organizacié
n “Vardinet”.
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4.4: SGC vy
sus
Procesos

la
organizacié
n debe
establecer,
implementar
, mantener y
mejorar
continuame
nte su SGC,
incluido sus
procesos e
interaccione
S.

se propone
realizar
procedimien
tos y
diagramas
de flujo a
cada uno de
los procesos
realizados en
cada érea y
guardarlos
en la carpeta
de SGC de la
organizacion

1. consultar
las
actividades
de cada
proceso de
cada area
con el
personal
encargado
de la misma.
2. realizar
procedimien
tos y
diagramas
de flujos de
los procesos
de cada area.
3. anexar ala
carpeta del
SGC dentro
de la carpeta

Analista de
proyectos y
Calidad

Elaborar
procedimientos
y diagramas de
flujos de cada
uno de los
procesos de la
organizacion,

con el fin de
servir como
instrumento de
apoyo que
permita definir y
establecer la
estructura

organica y
funcional en la

organizacién.

# procedimienos realizados

# procedimientos necesarios

3
— X 100 = 27,279
11 %

# diagrama flujo realizados

#diagrama flujo necesarios

3
— X 100 = 27,279
11 %

100

2.muy
importante

1.mediano
(1 mes-2 meses)
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5.2: politica

la empresa
debe
establecer,
implementar
y mantener
una politica
de calidad

se plantea
generar una
campafia de
divulgacion
del SGC, a
través de la
plataforma
de
comunicacio
n interna
vardinet, la
idea es
generar una

publicidad o
comunicado
en la
plataforma
que le
recuerde a
todo el
personal de
la

organizacion
consultar el
SGCy de ser
posible

generar

encuestas y
sugerencias
al SGC de la
organizacién

1.cargar
cualquier
novedad o
cambio del

Analista de
Proyectos vy
Calidad,

Analista de
Comunicacion
es de Gestion
Humana

Divulgar

periédicamente
la politica de

calidad 0]
novedad del
Sistema de
Gestion de
Calidad de la
Organizacion a
través de la
intranet de la

organizacion.

N°personas que consultaron
el SGC enplataforma

N°personas que se les
notifico

X 100

2.important
e

1.mediana
mes)

(cada
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SGC de la
organizacion
a la carpeta
del SGC
2. através de
la intranet
"Vardinet'ge
nerar
mensualmen
te un
mensaje
recordatorio
deconsultaa
cada
empleado de
la
organizacién
3. llevar un
control de

visitas o]
ingreso a la
carpeta

virtual del
SGC de |la
organizacion
en Vardinet.
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5.3: roles,
responsabili
dades y
autoridades

en la
organizacio

n

la alta
direccion
debe
asegurarse
que las
responsabili
dades y
autoridades
para los
roles
pertinentes
se asignen,
se
comuniquen
y se
entiendan
en toda la
organizacié
n.

se propone
incluir en las
cartas
descriptivas
laasignacion
de roles,
responsabili
dades y
autoridad de
acuerdo a su
cargo
nominal,
hacer
entrega
fisica 0
virtual de las
cartas
descriptivas
de cada
coequipero,
de manera
que la
persona
conozca sus
responsabili
dades y roles
desempefiad
os en el
cargo:

1. establecer
roles,
responsabili
dades y
autoridad a
cada cargo
de la

Practicante de
Gestion
Humana/
Directora
Nacional
Seleccién

de

Asignar
comunicar

personal de

y
al

la

organizacién las
responsabilidad

es, roles

y

autoridades del
cargo, a través

de las
descriptivas

cartas

correspondient
es a cada cargo

N° cartas descriptivas
realizadas y entregadas

N° cartas descriptivas en la
empresa

22 100 = 100%
22 B 0

X 100

2.muy
importante

1.mediano(3
meses)
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organizacion
2.realizar
cartas
decriptivas
mediante
entrevistas
directas con
el personal

de la
organizacién
3.incluir

dentro de las
cartas
descriptivas
las
responsabili
dades, roles
y autoridad,
asignadas de
acuerdo a
cada cargo
4.pedir
autorizacion
y aprobacion
de las cartas
descriptivas
a la persona
correspondi
ente

5. hacer
entrega
fisica a cada
trabajador de
su carta
descriptiva
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6.2:
objetivos
de calidad

la
organizacié
n debe
establecer
unos
objetivos
de calidad y
los planes
de accion
para
cumplirlos

se propone
diseflar un
plan de
formacion,
gue incluya
capacitacio
nes de
excelencia
técnica de
acuerdo a
los cargos
de cada
area:

1.
establecer
filtros en el
proceso de
seleccioén
con el fin de
identificar
las
competenci
as a
fortalecer
por parte de
la
organizacié
n.

2. identificar
y  asignar
los cursos
de
excelencia
técnica de
cada éarea.
3.hacer una

Area de
formacion vy
desarrollo de
Gestion
Humana

Disefiar un plan
de formacion
con
capacitaciones
de excelencia
técnica, con el
fin de
contribuir al
cumplimiento
de metas e
indicadores
establecidos.

N° capacitaciones
excelencia técnica realizad

N° capacitaciones excelencia
técnica

3
— X 100 = 259
12 %

100

2.muy
importante

2.largo(cada mes
gue ingrese nuevo
personal a la
organizacion)
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6.3
Planificaci6
n de los
Cambios

La
Organizaci
6n
Internacion
al de
Estandariza
cion (1SO)
guiere que
los casos
en lo que se
deban
realizar
cambios en
el Sistema
de Gestion
de la
Calidad que
influyan en
la
satisfaccio
n del cliente
cuente con
una
planificacio
n segun la
metodologi
a.

en cuanto a
la
reasignacioé
n de
autoridades
y
responsabil
idades,
nuevamente
se propone
asignar o
reasignar a
través de
cartas
descriptivas
las
responsabil
idades y
autoridades
de cada
cargo:

1. elaborar
cartas
descriptivas
de cada
cargao
mediante
entrevistas
directas con

el personal
de la
organizacié
n
2.incluir
dentro de
las cartas

Practicante
de
Humana/
Directora
Nacional
Seleccién

Gestion

de

Dar a conocer a
través de las
cartas
descriptivas,
las autoridades

responsabilida
des
correspondient
es a cada
cargo.

N° cartas descriptivas
realizadas

N° cartas descriptivas en la
empresa

22 100 = 100%
22 B 0

X 100

2.muy
importante

1.mediano(3
meses)
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descriptivas
las
responsabil
idades y
autoridad
correspondi
entes a cada
cargo

3.una vez a
probadas
las cartas
descriptivas
, hacer
entrega de
las misma a
cada
coequipero.
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7.1
recursos

la
organizacié
n debe
determinar
los recursos
necesarios
para el
establecimie
nto,
implementa
cion y
mantenimie
nto del SGC.

se propone
asignar a
mas de una
persona
encargada
de
administrar
el SGC de la
organizacién
, adicional
sensibilizar a
todas las
areas sobre
la
importancia
de conocer
el
funcionamie
nto del SGC
1.lagerencia
general debe
seleccionar
dentro del
personal de
la
organizacion
a la persona
idénea para
apoyar en la
administraci
6n del SGC.
se
recomienda
gue sea una
persona que
ya esté

Gerencia
General

Asignar el
recurso humano
necesario para
la buena
administracion
del Sistema de
Gestion de
Calidad de la
organizacion.

N°personas administran
el SGC

N°personas asignadas
para administrar SGC

X 100

1.
importante

0.cotro(1 mes)
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7.2.
competenci
a

La
organizacié
n debe
establecer
las
competenci
as
necesarias
de las
personas
que
realizan
bajo su
control un
trabajo que
afecta la
realizacion
del SGC.

Se propone
elaborar un
diccionario
de
competenci
as
funcionales
correspondi
ente a cada
cargo e
incluir
dentro de
las cartas
descriptivas
las
competenci
as
funcionales
de cada
cargo:

1. actualizar
o realizar el
diccionario
de
competenci
as
correspondi
ente a cada
cargo en la
organizacié
n

2.incluir
dentro de
las cartas
descriptivas
las

Area de
seleccién vy
area de
formacion vy
desarrollo de
Gestion

Humana

Establecer las
competencias

funcionales de
cada cargo y
divulgarlas al
personal de la
organizacion.

N° cartas descriptivas
realizadas

N° cartas descriptivas en la
empresa

22 100 = 100%
22 B 0

x 100

2.muy
importante

1.mediano(3
meses)
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competenci
as
funcionales
de cada
cargo

3. divulgar
las
competenci
as
funcionales
de cada a
traves de la
entrega de

las cartas
descriptivas
a cada

personal de
la
organizacié
n.
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7.3: toma de
conciencia

la
organizacié
n debe
asegurarse
que sus
trabajadores
tomen
conciencia
sobre la
implementa
cion del
SGC.

se plantea
también
generar una
campafia de
divulgacion
del SGC, a
través de la
plataforma
de
comunicacié
n interna
vardinet, la
idea es
generar una
publicidad o
comunicado
en la
plataforma
que le
recuerde a
todo el
personal de
la
organizacion
consultar el
SGCy de ser
posible
generar
encuestas y
sugerencias
al SGC de la
organizacion

1.cargar
cualquier
novedad o

Analista de
Proyectos vy
Calidad,

Analista de
Comunicacion
es de Gestion
Humana

Socializar

SGC a todo el

personal de
organizacion.

N°personas que consultaron
el SGC en plataforma

N°personas que se les
notificé

X 100

1.
importante

1.mediano(cada
mes)
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cambio del
SGC de la
organizacion
a la carpeta
del SGC
2. através de
la intranet
"Vardinet'ge
nerar
mensualmen
te un
mensaje
recordatorio
de consultaa
cada
empleado de
la
organizacién
3. llevar un
control de

visitas o]
ingreso a la
carpeta

virtual del
SGC de Ia
organizacion
en Vardinet.
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7.5
informaciéon
documentad
a

la empresa
debe
conservar
toda la
documentac
ion
requerida
por lanorma

se propone
actualizar la
version de
los
documentos
modificados,
realizar
manuales de
procedimien
tos de todos
los procesos
de la
organizacion
y guardarlos
en una
carpeta del
SGC,
adicionalme

nte se
recomienda
realizar la
documentaci
6n sobre la
marcha de
las

capacitacion
es realizadas
al nuevo
personal

ingresado vy
enviar el
registro de
evidencia

cada mes a
el éarea de

analista
proyectos
calidad

de
y

Mantener
informacion
documentada
de cada una

de

las actividades

realizadas
pro del SGC

en

#procedimienos realizados

#procedimientos necesarios

3
— X 100 = 27,279
11 %

cant de registros enviados a
gestion documetal

cant de registros al afio

X 100

2.muy
importante

1.mediano(2 meses)
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Gestion

documental.
8.5 produc|La para tener |Analista de 2.muy 1.mediano(3
cién y | organizacié |disponibilida | Proyectos vy |Disponer de importante | meses)
provision n debe|d de la|Calidad/ informacion
del servicio |implementar |informacion |Directores de |documentada a # procedimienos realizados
la 5 documentad |Area cerca de los el a0 e 100
produccién, |a, se procesos del
provision propone SGC, a través
del servicio |realizar del uso de
bajo diagramas herramientas 3
condiciones |de flujo de como — x 100 = 27,7%
controladas |cada procedimientos, 11
proceso de diagramas de
cada érea, flujo,
caracterizaci caracterizacion |# diagrama flujo realizados
6n de cada de procesos, #diagrama flujo necesarios 00
proceso, con etc.

el fin de
mantener las
actividades
de cada
proceso
documentad
as y
optimizar el
proceso de
entrenamien
to en el
cargo:

1. consultar
las
actividades
de cada
proceso de

3
— X 100 = 259
12 %
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cada area
con el
personal
encargado
de la misma.
2. realizar
diagramas
de flujos de
los procesos
de cada &rea.
3. anexar a la
carpeta del
SGC dentro
de la carpeta
del proceso
correspondi
ente y
cargarla al
sistema de
gestion
documental
de la
organizacion
, el cual se
encuentra en
la intranet de
la
organizacién
"Vardinet'.
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8.7 control
de salidas
no
conformes

la
organizacié
n debe
asegurarse
de
identificar y
tratar las
salidas que
se
consideren
no
conformes.

Se propone
a la
organizacié
n realizar la
identificacié
ny registros
de las
salidas no
conformes a
través del
sistema
integrado
de la
organizacié
n SICS, ya
que es la
plataforma
oficial por la
cual se
manejan
todos los
procesos de
la
organizacié
n lo cual
facilita el
proceso de
tratamiento
de SNC ya
que
automatica
mente se
genera una
base datos
con todas

Director
area

de

Facilitar el
registro de las
SNC generadas

en cada
proceso a
través del
Sistema
Integrado  de
Corredores
Sics.

cant de salidas no conformes
manejadas en sics al mes

rant de salidad no conformes
tratadas al mes

x 100

2.muy
importante

1.mediano(cada
mes)

89




las SNC de
cada
proceso.
l.identificar
a través de
la
plataforma
SICS las
salidas no
conformes
generadas
en cada
proceso.
2.realizar el
registro
masivo a
través de la
plataforma
SICS
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9.1
Seguimiento
, medicién,
andlisis y
evaluacion.

La empresa
debe realizar
seguimiento
y medicién

al SGC, con
el fin de
medir su
eficacia.

Es necesario
reforzar el
proceso de
evaluacion
de
desempefio
de la
organizacioén
, ya que los
lideres
realizan la
evaluacion
de acuerdo a
sus criterios,
lo que
genera que
el resultado
no sea el de
la situacion.
Se propone
que el éarea
de Gestién
Humana
imparta una
capacitacioén
de gestion
de
desempefio
a los lideres
de la
organizacién
,con el fin de
reforzar el
funcionamie
nto del
proceso y

Area
Gestion
humana

de

Realizar una
capacitacién del
proceso de

evaluacion de
desempefio a
los directivos de
la organizacién

con el fin de
reforzar el
conocimiento
del proceso

N°personas asistieron a la
capacitacion
N°personas inscritas en
la capacitacion

x 100

10 100 = 100%
10 a 0

2.muy
importante

0.corto(1 dia)
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acordar los
mismos

criterios de
evaluacion,
obteniendo
un resultado
real de la
situacion
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10: mejora

la
organizacié
n debe
identificar
las
oportunidad
es de mejora
e
implementar
cualquier
accion para
cumplir con
los
requisitos
del cliente y
aumentar su
satisfaccién.

se propone a
la
organizacion
implementar
diagramas
de flujo de
cada
proceso, con
el fin de
identificar
oportunidad
es de mejora
en la
organizacion

1. consultar
las
actividades
de cada
proceso de
cada area
con el
personal
encargado
de la misma.
2. realizar
diagramas
de flujos de
los procesos
de cada &rea.
3. anexar ala
carpeta del
SGC dentro
de la carpeta
del proceso
correspondi

Analista
proyectos
calidad

de
y

Identificar
oportunidades
de mejorade los
procesos a
través de
diagramas de
flujos realizados
a cada uno de
los procesos de
la organizacion.

#diagrama flujo realizados

- : — X
# diagrama flujo necesarios

3
— X 100 = 27,279
11 &

100

2.muy
importante

1.mediano(3
meses)
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ente y
cargarla al
sistema de
gestion
documental
de la
organizacion
, el cual se
encuentra en
la intranet de
la
organizacion
“Vardinet’.

TABLA 8 Propuesta de mejora

94




5.4 ETAPA 3- ANALISIS BENEFICIO-COSTO

TABLA 9 célculo de valores

“CALCULO DE VALORES”?8

ETAPA1

Recurso humano: el salario del

practicante es $957000 mensuales.

Debido a que fueron necesarios 15 dias
para la elaboracion del diagndstico,
corresponde a la mitad del salario

$957000

> = $478500

Servicios publicos: incluye internet
y servicio de electricidad utilizado
durante dos horas por 15 dias

Debido a que el diagnostico se
realiz6 en un café internet donde
la hora tiene un costo de $1000

$1000 X 2horas X 15dias
= $30000

ETAPA 2

Salario de practicante al mes es 957000

957000 x 2meses = $1°914000

ETAPA 3

Recurso humano:

Salario analista: 1°800.000 mensual

180.000 _ oo
30 dias '

$60.000 x 3dias = $180.000

Salario Practicante: 957000 mensual
D70 _ §31.900/di
30 dias  o1-900/dias

$31.900 x 3dias = $95.700

Transporte: 20.000 pesos diarios
$20.000 x 3dias = $60.000

Costo capacitacion externa:
1°500.000

Total=  $180.000 + $95.700 +
$60.000 + $1500.000 =
$1°905700

28 Ortiz, Adriana, Estudio econdmico: matriz calculo de valores, Bogota Colombia: enero 2018.
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5.3.1 INVERSION INICIAL

TABLA 10 inversion real

“PRODUCTO"2

INVERSION
REAL en pesos

JUSTIFICACION

1- Diagnéstico

$508.500

Para la realizacion de esta etapa
del proyecto fue necesario el uso
de recurso humano y servicios.
Recurso humano: $478500
Servicios: $30.000

El desarrollo de esta etapa se
elabor6 en un periodo de 15 dias
dos horas diarias.

2- Plan de mejora

$1°914000

Esta propuesta de mejora se
elabor6 en un tiempo de dos
meses donde fue necesario el uso
del recurso humano

Recurso humano: $1°914000

3- Sensibilizacion
del personal

$1°905700

Para el desarrollo de esta etapa
del proyecto fue necesario el uso
de los siguientes recursos:
Recurso humano: 275.700
Transporte: 60.000

Capacitacién proveedor externo:
1°500.000

Capacitaciéon proveedor interno.

Total inversién real

$508.500
+$1°914000

+ $1905.700 =
$4°328.200

29 Ortiz, Adriana, Estudio econémico: matriz inversion inicial, Bogota Colombia: enero 2018.
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5.3.2 BENEFICIOS DEL PROYECTO
TABLA 11 Matriz de Beneficios

PRODUCTO

“BENEFICIOS 30

JUSTIFICACION

1- Diagnéstico

-Identificacion de los
requisitos no cumplidos
por parte de la empresa
ante la norma Iso
9000:2015

Con laidentificaciéon del no
cumplimiento de
requisitos, se previene no
conformidades
encontradas en el proceso
de auditoria,
disminuyendo los costos
gue conlleva realizar los
cambios sugeridos por el
auditor, ya que la empresa
ha gastado 15°000.000 en
la correccibn de no
conformidades
encontradas en el proceso
de auditoria, como lo son
cambio de cotizador e
implementacion de
formularios

2- Plan de mejora

Elaboracion de
procedimientos

Cartas descriptivas

Plan de formacion vy
capacitacion

Con la elaboracién de
procedimientos y cartas
descriptivas se le da
cumplimiento a los
requisitos exigidos por la

norma en los apartados
53, 7.2y 7.5, los cuales
benefician a la
organizacion en el
establecimiento de
procesos, lo cual lleva a la
organizacion al

cumplimiento de la norma
y conservacion de la
certificacion, que de
perderla puede ocasionar
la pérdida de clientes,
convenios con financieras,

%0 Ortiz, Adriana, Estudio econémico: matriz de beneficios, Bogota Colombia: enero 2018.
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aseguradoras generando
un costo estimado de
30°000.000 al afio

3- Sensibilizacion
del personal

Realizacién de
capacitaciones y disefios
instruccionales

Con la realizacién de las
capacitaciones de
fortalecen las
competencias de los
empleados, lo cual mejora
el desempefio de sus
funciones, reduciendo los
errores, tiempos de
reproceso y aumenta la
consecucién de clientes y
por ende las ventas en un
30% con un valor estimado
de 50°000.000 al afio

5.3.3 EGRESOS DEL PROYECTO
TABLA 12 Matriz de Egresos

PRODUCTO “EGRESOS” JUSTIFICACION
1- Diagnostico -realizacion del | Para asegurar el
diagndstico cumplimiento de los

periédicamente

requisitos de la norma se
debe realizar un
diagnostico anual , lo cual
genera un costo minimo
para la organizacion de
$1°000000

2- Plan de mejora

Actualizacion de
procedimientos, cartas
descriptivas y
retroalimentacion del

plan de formacion

Parala mejora continua del
SGC de la organizacion es
necesario la actualizacion
y retroalimentacion del
plan de mejora paralo cual
la empresa debe invertir
anualmente un estimado
de 57000000

3- Sensibilizacion
del personal

-capacitacion periddica
del nuevo personal
ingresado y antiguo

Para el correcto
entrenamiento en el cargo
y desarrollo de habilidades
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de los trabajadores, la
empresa de mantener el
plan de formacion vy
capacitacion del personal,

lo cual genera un costo
estimado anual de
57000.0000
“PROYECCION DE BENEFICIOS '3t
TABLA 13 proyeccion de beneficios 2020
PROYECCION DE BENEFICIOS
““PRONOSTICO
PERIODO | PRODUCTO BENEFICIO INFLACION’’3? | INFLACION VALOR TOTAL
1. Diagnostico $  15.000.000 3,3%| $ 495,000 | $ 15.495.000
2020 2.Plande mejora | $  30.000.000 3,3%| $ 990.000 | $30.990.000
3. Sensibilizacién
del personal $  50.000.000 3,3%| $ 1.650.000 | $51.650.000
TOTAL BENEFICIO $98.135.000

31 Ortiz, Adriana, Estudio econémico: matriz proyeccion beneficios, Bogota Colombia: enero 2018.
32 VVega, Juan, Anif alerta por directorio de cifras de empleo, Bogota Colombia: 3 septiembre de 2018.
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TABLA 14 proyeccion de beneficios 2021

PROYECCION DE BENEFICIOS

PRONOSTICO
PERIODO | PRODUCTO BENEFICIO INFLACION INFLACION VALOR TOTAL
1. Diagnostico S 15.000.000 3,24%| S 486.000 | S 15.486.000
5021 2. Plan de mejora S 30.000.000 3,24%| S 972.000 | $30.972.000
3. Sensibilizacion
del personal S 50.000.000 3,24%| S 1.620.000 | $51.620.000
TOTAL BENEFICIO $ 98.078.000
TABLA 15 proyeccion de beneficios 2022
PROYECCION DE BENEFICIOS
PRONOSTICO VALOR
PERIODO | PRODUCTO BENEFICIO INFLACION INFLACION TOTAL
S S S
1. Diagnostico 15.000.000 3,26% | 489.000 15.489.000
2. Plan de $ S S
2022 mejora 30.000.000 3,26% | 978.000 30.978.000
3.
Sensibilizacion | $ S S
del personal 50.000.000 3,26% | 1.630.000 51.630.000
S
TOTAL BENEFICIO 98.097.000

PROYECCION DE EGRESOS
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TABLA 16 proyeccion de egresos 2020

“PROYECCION DE EGRESOS”’3

“PRONOSTICO
PERIODO |[PRODUCTO EGRESOS INFLACION’">* | INFLACION VALOR TOTAL
1. Diagnostico S 1.000.000 33%| S 33.000 | $ 1.033.000
2. Plan de
2020 mejora S 5.000.000 3,3%| $ 165.000 | $ 5.165.000
3.
Sensibilizacién
del personal S 5.000.000 33%| S 165.000 | $ 5.165.000
TOTAL EGRESO $ 11.363.000
TABLA 17 proyeccion de egresos 2021
PROYECCION DE EGRESOS
PRONOSTICO
PERIODO | PRODUCTO EGRESOS INFLACION INFLACION |VALOR TOTAL
S S S
1. Diagnostico | 1.000.000 3,24% | 32.400 1.032.400
2. Plan de $ S S
2021 mejora 5.000.000 3,24% | 162.000 5.162.000
3.
Sensibilizacion | S S S
del personal 5.000.000 3,24% | 162.000 5.162.000
TOTAL EGRESO $ 11.356.400
TABLA 18 proyeccion de egresos 2022
PROYECCION DE EGRESOS
PRONOSTICO
PERIODO | PRODUCTO EGRESOS INFLACION INFLACION |VALOR TOTAL
S S S
2022 1. Diagnostico | 1.000.000 3,26% | 32.600 1.032.600
2. Plan de S S S
mejora 5.000.000 3,26% | 163.000 5.163.000

33 Ortiz, Adriana, Estudio econémico: matriz proyeccién beneficios, Bogota Colombia: enero 2018.
34 Vega, Juan, Anif alerta por directorio de cifras de empleo, Bogota Colombia: 3 septiembre de 2018.
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3.

Sensibilizacion | S S S
del personal 5.000.000 3,26% | 163.000 5.163.000
TOTAL EGRESO S 11.358.600

5.3.4 CALCULO DE RELACION BENEFICIO COSTO

Tasa de interés usada 4.25% establecida por el Banco de la Republica.

“Formulas’s>:
B  Valor presente de beneficios

C  Valor presente de egresos

_VF
T+

$98.097.000 _ $98.078.000 _ $98.135.000

B (1+0.0425)3 ' (1 +0.0425)2 ' (1 + 0.0425)"

C~ §11.358.600 § 11.356.400 _$ 11.363.000

(1+0.0425)3 ' (1+0.0425)2 ' (1 + 0.0425)T
2709605132 __

= 3570257521

VA

+ $4°328.200

Quiere decir que por cada peso invertido en el proyecto se recibira 7.58 pesos
adicionales, concluyendo asi que el proyecto es viable

3 Vega, Teodoro, Valor actual neto (VAN): enero 17 de 2017.
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5.3.5 CALCULO DEL VALOR PRESENTE NETO

$ 98.135.000 98.097.000
$ 98.078.000
1 1
0 1 ) 3
v
$4°328.200
'
11.356.400
Y 11.358.600
11.363.000

“imagen 1flujo neto”3®

% QOrtiz, Adriana, Estudio econémico: flujo neto, Bogota Colombia: enero 2018.
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T

VEN =-1+4 ZVPHL'
r

987135000 98°078000 98°097000

11363000

VPN = —4'232820 +

11356400 11358600 106682259
(1404252 (1+0425)7 '

(140425 T(1+0425) " (1404257 (140,425

Debido a que el Valor presente neto es positivo, si es viable realizar la

inversion en el proyecto

5.4 ETAPA 4-SENSIBILIZACION DE PERSONAL

El crecimiento de indicadores que se evidencian en los dos Ultimos trimestres
del afilo 2018 fue el resultado de las capacitaciones realizadas al area de

cartera, ventas y técnica de la organizacion.

1y 2 trimestre 2018 3y 4 trimestre 2018
proceso indicador proceso indicador Capacitaciones
Ventas 57% Ventas 61% Habilidades
comerciales

suscripcion  34% suscripcion 37% Politicas
suscripcion
tramites
polizas

104

de

y
de

Descripcion

Se ledaaconocer atodo el
equipo de venta de la
organizacion técnicas de
ventas, solucién de
problemas y negociacion.
Esta capacitacion  fue
realizada por un proveedor
eterno. FOCUS.

A través de una cartilla
interactiva se les
comunican a los técnicos
del proceso de suscripcion,
el procedimiento adecuado
para la suscripcion de
pélizas. Esta capacitaciéon
la dicta personal de la



cartera 61% cartera 68% Curso
cartera(recaudos)

Gestion 72% Gestion 100%

Humana Humana

VER ANEXO 13- COPIA BRUJULA, EN CARPETA DE EVIDENCIAS

TABLA 19 Matriz indicadores

5.4.1 EVIDENCIA DE CAPACITACIONES

Organizacion

Se desarrolla una
capacitacion en el area de
cartera, debido a la gran
pérdida de tiempo y dinero
en el proceso de recaudo
de primas y legalizacion de
pagos. Esta capacitacion
es realizada por el personal
con experiencia de la
organizacion.

- Contenido de Capacitacion Habilidades Comerciales ir al anexo 10
- Formato de evidencias de capacitaciones ir al anexo 11
- Disefios Instruccionales de cada capacitacién ir a anexo 12 Manual de

habilidades comerciales

5.4.2 ACCIONES DE MEJORAS QUE SE REALIZARON EN LA

ORGANIZACION
“DIAGRAMA DE FLUJOS’®’
Proceso cartera-Aplicacién de pagos

TABLA 20 Proceso cartera-Aplicacién de pagos

0. |Inicio

37 Ortiz, Adriana, Plan de mejora: diagramas de flujo Bogota Colombia: enero 2018.
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Recibir proceso por SICS. y
verificar que el proceso tenga
adjunto el soporte de pago.

*Existe el caso donde el cliente
envia correo con el soporte del
recaudo. En este caso
continua con la actividad 3

Analista Tecnoélogo
y/o

Auxiliar
Administrativo

Consultar la cartera del cliente,
para verificar la péliza que se
va a pagar, el valor y que la
péliza esté a nombre de a
guien se le gener6 el proceso.

a) Si no
inconsistencias se
proceden con la
aplicacién del pago, y
gueda como
legalizacién en tramite y
se envia a la compafiia
aseguradora para que lo

presenta

legalice.

b) Si presentan
inconsistencias, se deja
pendiente como
seguimiento para
validacion de la
informacion, con el
Asesor comercial Y

Realizar seguimiento y
legalizacién del pago.

Aplicar el pago como
“legalizacion en tramite”.

*En caso que la compaiiia de
seguros tenga una

Auxiliar
administrativo y
Analista Tecnélogo

INS-ASM-CAR-05
Ingreso Recibo de
Caja Aseguradora
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herramienta por medio de su
pagina web para verificar se
realiza por medio de la misma,
de lo contrario y se legaliza
como “Pago directo” y # de
RC. Ver Instructivo INS-ASM-

CAR-05 Ingreso Recibo de

Caja Aseguradora

Enviar a la compafiia de

seguros para validar que|Auxiliar
corresponda con la|administrativo y

informacion entregada por el
cliente.

Analista Tecnologo

Realizar seguimiento a la

compafia de seguros.

Auxiliar
administrativo y
Analista Tecnoélogo

Realizar seguimientos segun
reporte y solicitar la
confirmacion delalegalizacion
del pago con su respectivo
(RC) Recibo de caja de la
aseguradora.

*Si para el momento de realizar
la legalizacién se identifican
pagos de cuota inicial, se debe
solicitar el documento fisico

del pagaré, con los
documentos soporte de la
financiaciéon, para que el

analista valide que cumpla con
todos los requisitos para
poder financiar la poliza y
posterior legalizacion frente a
la financiera que corresponda,
cambiando el estado a
“Legalizacién en tramite”.

Auxiliar
administrativo y
Analista Tecndélogo

RC, pagaré,
Voucher o cuotaen
efectivo

Ingresar a SICS y cambiar el
estado de recaudos previa
confirmaciéon por parte de la
Aseguradora a “Pago directo”
e ingresar el # de RC. Ver

Auxiliar
administrativo y
Analista Tecnoélogo
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instructivo INS-ASM-CAR-05

Ingreso Recibo de Caja
Aseguradora

**  Cuando la financiera
confirme el desembolso,
cambiar el estado a “Pago
directo”.

8 |FIN

“proceso cartera”

DIAGRAMA 1 proceso cartera

CUIVIERGIAL

| inicio -« — —] Generar
nuevo

proceso en
SICS

hd

Recibir proceso
por SICS. y verificar
que el proceso
fenga adjunto el
soporte de pago.

Sl

aTiene
soporte de
pago?

Anular
proceso Consultar la ‘

cartera del cliente
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sPresenta
inconsistenci
asé

Se cambia el
esfado del proceso
a Legalizacién en
fradmite y s& envia a

la aseguradora
para que lo [
legalice

Sl

Se remite al
asesor
comercial

Se remite al
asesor
comercial

109

legalizacién




Aplicar pago
como legalizacion
en framite

Enviar
documentacion a
aseguradoras

Realizar
seguimiento y
solicitar la
confirmacion de la
legalizacién

Cambiar estado
de proceso a
pago direcio

FIN

5.6.1 Diagrama de flujo proceso cartera
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Confirmacioén de
Legalizacion




Proceso Suscripcion

TABLA 21 proceso suscripcion

0 |Inicio

Revisar bandeja de tareas en
SICS los procesos asignados, | Analista
atendiéndolos por orden de|Tecnologo SOM
llegada.

Revisar documentos soporte
(SARLAFT, fotocopia de
documento de identidad),
solicitud de seguro (autos,
hogar y educativo), cotizacién
de la poliza, declaracion de
asegurabilidad (vida, salud y
accidentes personales), tarjeta
de propiedad, factura de venta
(autos), si la documentacion
esta completa vy bien
diligenciada se procede a
emitir la péliza.

Solicitud de
seguro,
Cotizaciéon _de la
poliza Fotocopia
de la cédula
declaracién de
asegurabilidad
(vida vy salud)

En caso que los documentos
ylo la informacion bésica del
cliente en SICS se encuentren | Analista Tecnélogo
incompletos o errados se|SOM

reasignan al asesor comercial
para que corrijan o completen

. . . tarjeta de
la informacion, dejando el .
. propiedad, factura
registro en SICS con la
de venta

actividad Pendiente por
documentos.

*Para vehiculos usados en
caso de ser de COM
Automotriz, se recibe la
inspeccién. Si el vehiculo no
es de esta compairiia se debera
abrir un proceso nuevo para
generar una orden de
inspeccién del vehiculo, como
documento adicional y
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dependiendo del resultado de
la inspeccién se decide si se

continua con el proceso de
emision de la poliza.

Emitir pdliza ingresando a la
plataforma de la compafia de
seguros y digitar y grabar

informacion (cuando se
tengan los permisos para
ingresar a la plataforma).

En caso de no tener la
delegacién (ingreso a la
plataforma) quien realiza la

emision es la compafia de
seguros. Esta solicitud se
realiza via correo electronico.

*Cuando se requiera se
solicitara a la compafiia de
seguros la certificacion de
pago (previa presentacion del
soporte de pago).

Compaiiia de
seguros o analista
tecndlogo

SOM

Registro

emision dentro de
la plataforma de la

compafia
seguros.

Correo electrénico

de

la

de

Recibir por parte de la
compafiia de seguros la pdliza.
Esta se recibe por medio de
correo electrénico con copiaal
asesor que solicito la
expedicion.

Analista tecnélogo
SOM

Poliza

Validar que la informacion
como datos del asegurado, del
bien o del interés asegurable,
segun el ramo de la pdliza de
seguros este adecuadamente
diligenciada.

Analista tecnologo
SOM

Digitalizar (subir el PDF de la
péliza) en la plataforma SICS.

Analista tecnélogo
SOM

Po6liza PDF

Generar remision, si todos los
documentos estan cargados
en SICS se cierra el proceso
inicial como Gestidn

Analista tecnélogo
SOM

Remisioén
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se dejara como Pendiente po

Realizada, en caso contrario

r

la expedicion.

Documentos, reasignhando el
proceso al asesor que solicitd

8 |FIN

5.7 Proceso suscripcion
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DIAGRAMA 2 proceso suscripcién

5.7.1 Diagrama de flujo proceso de Suscripciéon

PROCEDIMIENTO DE SUSCRIPCION: EMISION DE POLIZAS NUEVAS

Analista tecndélogo BOME Compafiia de seguros

\4

Inicio

Revisar bandeja detareas en

SICS los procesos asignados,

atendiéndolos por orden de
|legada.

;

Revisar documentos soporte

¢Documentacion
completa?

setienen
Se reasignanal asesor premisos para NO Emision de péliza
comercial para que ingresarala
corrijanocompleten la plataforma? .
informacion, dejando el
registroen SICScon la
4| actividad Pendientepor
documentos.
Emision de pdliza
FIN l
T Recepcion de
poliza por parte
Generar Remision de la compafiia de
S| (cierredel proceso seguro
gestion realizada) ¢
Verificacién de
poliza
s ctd Se
iestan .
\ cargados Subirpélizaala ¢Poliza devuelve a
NO todos los plataforma SICS. correcta? la
documentos? compania
de seguros




Proceso de ventas

TABLA 22 proceso ventas

Inicio

Sin contacto directo con el
cliente:

a. Ingresar a SICS, revisar los
procesos cargados para
gestionar (base de Datos)

b. Ingresar a SIGRU con el

namero de cedula
registrado en SICS y en la
pestafa de pedido
identificar caracteristicas
de auto, del cliente, correo
electronico, numero de
teléfono y/o celular.

c. Contactar al cliente vy

continuar en actividad (3) e
Identificar caracteristicas
del cliente. (si no hay
informacion completa en
SIGRU)

Asesor comercial
seguros / Analista
Financiera y
Seguros

Reporte de pedidos
por estado (SIGRU)

Contacto directo cliente:

Recibir el cliente que el asesor de
vehiculos remite en vitrina para
realizar venta presencial.
Identificar caracteristicas
cliente.

Ingresar a SIGRU e identificar las
caracteristicas del carro.

del

Asesor comercial
seguros / Analista
Financiera y
Seguros

Ingresar al cotizado de Seguros
Milenio y diligenciar el formulario
con los datos del propietario y del
vehiculo.

Asesor comercial
seguros / Analista
Financiera y
Seguros

Formulario digital de
Cotizado

Visualizar la cotizacion por
compafiia de seguros, generar
PDF con el comparativo,

Asesor comercial
seguros / Analista
Financiera y

PDF de la cotizaciéon
elegida por el cliente
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entregar al cliente lainformacién
en fisico o digital segun el caso
Y Registrar en SICS la gestion
realizada al cliente.

Seguros

Hacer firmar por el cliente las
solicitudes de aseguradora vy
Sarlaft, fotocopia de cedula de
ciudadania, copia de la factura,
copia de la cotizacion individual
(cuando aplique; Politicas
generales de suscripcion
vehiculos en alquiler y/o
utilitarios, estados financieros,
declaracién de renta, Rut,
Inspeccion, para usados, COM
automotriz) y definir forma de
pago (contado o financiado).

Si es persona juridica se deben
anexar: camara de comercio, cc
de representante legal.

Asesor comercial
seguros / Analista
Financiera y
Seguros

Solicitud de
aseguradora y
Sarlaft, fotocopia de
cedula de
ciudadania, copia de
la factura, copiade la
cotizacion

individual.

SIGRU la pre
la placa del

Revisar en
asignacion
vehiculo.

de

Asesor comercial
seguros / Analista
Financiera y
Seguros

Verificar si el vehiculo va con
prenda o pago contado:

a. Prenda:

1. Expediciéon: Subir a SICS los
documentos requeridos de
acuerdo a la actividad 5 y luego
solicitar por SICS la emisién de la
poliza.

2. Certificacion de pago: Una
vez pagada la padliza, se abre un
proceso a SOM, solicitando la
certificacion de pago, la cual
debe ser expedida uUnicamente
por la aseguradora.

b. Contado:
Confirmar la fecha de entrega

Asesor comercial
seguros / Analista
Financiera y
Seguros.

Documentos
soportes
digitalizados.
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de vehiculo para solicitar la
expedicion.

*Si va con prenda enviar a la
financiera la péliza y certificacion
de pago via correo electronico o
fisica.

Entregar la pdliza al cliente y

*En caso que el pago no haya
sido efectivo en las fechas
especificadas, se procedera con
la revocacion de la pdliza previa
notificacion al cliente y compaiiia
de seguros (beneficiario

aplicar FM-ASM-0901 Encuesta|Asesor comercial| FOR-ASM-VTA-0901
8 de satisfaccion al cliente, |seguros / Analista|Encuesta de
' siemprey cuando la entrega de la|Financiera y | satisfaccién al
poliza sea presencial. Seguros cliente.
(SARLAFT, fotocopia
de documento de
identidad), solicitud
de seguro (autos,
Enviar a produccion la solicitud |Asesor comercial |hogar y educativo),
9 fisica y original de seguro y|seguros / Analista|declaracion de
' Sarlaft, cedula, fotocopia de|Financiera y |asegurabilidad (vida,
documento de identidad. Seqguros salud y accidentes
personales), tarjeta
de propiedad,
factura de venta
(autos).
Efectuar seguimiento al
cumplimiento del pago segun las
instrucciones para éste:
Solicitar al cliente el soporte del
pago realizado. Si esta conforme, Solicitud formal de
se debe cargar éste soporte a un ._,|revocacion del
Asesor comercial | .
proceso a cartera en SICS como . cliente.
) : o seguros / Analista
10. |evidencia de la trazabilidad vy |_-. .
. . . Financiera y 1
cierre efectivo del negocio. Poliza de otra
Seguros .
aseguradora (si

existe prenda).
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oneroso).

11. |FIN

DIAGRAMA 3 proceso ventas
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Asesor comercial seguros|

Sin contacto directo
cliente

I: Inicio :I

Ingresar a SICS,
revisar los
procesos
cargados

Contacto directo
cliente

l

Ingresar ¢ SIGRU,
identificar
caracterfsticas

l

Contactar al
cliente

Recibir cliente
remitido en vitrina
a través de SICS

;

Ingresar al
cotizador y
diligenciar datos

del propietario

.

Entregar
colizacion por
compafiia de
seguros al cliente

Registrar en SICS
la gestién
redlizada al
cliente

Hacer firmar al
cliente la
documentacién
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NO
Confirmar la fecha
de entrega de
vehfculo para
solicitar la
expedicién,
e

vehiculo.

Revisar en SIGRU
la pre asignacion
de la placa del

|
v

prenda

Verificar  si
vehiculo va con

Entregar la péliza al
cliente y aplicar
encuesta de
satisfaccién

Enviar o produccidn
la solicitud fisica y
original de
documentos

i

Solicitar al cliente el
soporte del pago
realizado

FIN
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Sl

Subir a SICS los
documentos
requeridos, solicitar
por SICS la emision
de la pdliza.




MANUALES DE PROCEDIMIENTO

- Procedimiento Cartera ver anexo 1 en carpeta de anexos

- Procedimiento suscripcion ver anexo 2 en carpeta de anexos
- Procedimiento ventas ver anexo 3 en carpeta de anexos
CARTAS DESCRIPTIVAS

-Cartas descriptivas area administrativa y financiera ir a anexo 4
-Cartas descriptivas area Comercial ir a anexo 5

-Cartas descriptivas area lineas personales ir a anexo 6

- Cartas descriptivas area seguros corporativos ir a anexo 7

- Cartas descriptivas area técnica ir a anexo 8

- Cartas descriptivas area gerencia general ir a anexo 9
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6. CONCLUSIONES

1. Con la elaboracion de un diagnéstico del Sistema de Gestién de Calidad
de la organizacioén, se dio conocer el estado de la empresa con respecto
a las condiciones de la norma, identificando el porcentaje de
cumplimiento de los requisitos de los apartados de la norma ISO
9001:2015 de la siguiente manera:

Apartado 4, la empresa cumple con el 50% de los requisitos exigidos en

este apartado

Apartado 5, la empresa cumple con el 50% de los requisitos exigidos en

este apartado

Apartado 6, la empresa cumple con el 66.66% de los requisitos exigidos en

este apartado, mientras que el otro 33.34% restante simboliza las falencias

gue tiene la empresa con respecto a la norma ISO 9001:2015

Apartado 7, la empresa cumple con el 79% de los requisitos exigidos en

este apartado mientras que el otro 21% restante simboliza las falencias que

tiene la empresa con respecto a la norma 1ISO 9001:2015

Apartado 8, la empresa cumple con el 79% de los requisitos exigidos en

este apartado mientras que el otro 21% restante simboliza las falencias que

tiene la empresa con respecto a la norma 1ISO 9001:2015

Apartado 9, la empresa cumple con el 83.33% de los requisitos exigidos en

este apartado mientras que el otro 16,67% restante simboliza las falencias

gue tiene la empresa con respecto a la norma ISO 9001:2015

Apartado 10, la empresa cumple con el 83,33% de los requisitos exigidos

en este apartado mientras que el otro 16.67% restante simboliza las

falencias que tiene la empresa con respecto a la norma ISO 9001:2015

2. Un plan de mejora permite implementar distintas herramientas para la
optimizacién de procesos, dando solucion a los problemas encontrados
y cumplimiento de los requisitos exigidos por la norma, permitiendo
realizar 3 manuales de procedimientos, 3 diagramas de flujos y 22 cartas
descriptivas de todos los cargos en la organizacion.

3. A través de las capacitaciones se logra sensibilizacion del personal a
cerca de la importancia de la buena implementacion del sistema de
gestion de calidad y de los beneficios que este trae para la organizacion
como lo son el incremento de indicadores de negocio, la buena gestién
documental que se optimizd6 con la implementacion de disefios
instruccionales de las capacitaciones, eficiencia en el proceso de
entrenamiento en el cargo entre otros.

4. Al realizar estudio econdmico mediante el calculo de la relaciéon
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beneficio-costo, se determina viable el desarrollo del proyecto en la
empresa, ya que los beneficios superan los costos de la implementacién
del plan de mejora del SGC obteniendo $7.58 por cada peso invertido.
También al calcular el valor presente neto se concluye viable realizar la
inversion, debido a que el resultado obtenido es de 106°852°169 en un
periodo estimado de 3 afios, superando los egresos que conlleva la
implementacion de esta propuesta.

7. RECOMENDACIONES

. Tomarse el Sistema de Gestion de Calidad como una cultura de trabajo,
con el fin de cada una de las actividades sean encaminadas a la
implementacion del SGC, optimizando sus procesos y hacerlos mas
eficientes.

Realizar la documentacion del plan de formacién y capacitacion sobre la
marcha de la ejecucion de las actividades del mismo.

Retroalimentar al personal de la organizacion a través de capacitaciones
en cuanto a nuevas herramientas, procesos, productos y metodologias
gue mejoren su desemperio laboral.

. Se recomienda realizar un diagnéstico periédico al SGC de la
organizaciéon, con el de asegurar su correcta implementacion
identificando no conformidades de acuerdo a lo establecido por la norma
ISO 9001:2015.
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9. ANEXOS

3 | MAPFRE SEGUROS DE COLOMBIA SA 891.700.037-9 5461280) 5743419|Bogota D.C tadugque@mapfre.com.co COMPARA DE SEGURDS CRITICO
7 |ALLIANZ SEGUROS SA. 8600261825 CALLE 105457 23 5600600]Bogota D.C elsy.zormo@allianz.co COMPANiA DE SEGUROS AT
) |LAEQUIDAD SEGUROSO.C. 860.028.415 Calle 63 No.11-09 Int 8 5922929|Bogota D.C servicio.alcliente@laequidadsesuros.coop COMPANiA DE SEGUROS CRITICO
1 |LA PREVISORA 5.A. COMPARIA DE SEGUROS 860.002.4002 CALLE93 1540 £214232|Bogota 0.C diznz.hohorquez @previsora.com.co |COMPARIADE SEGURDS GRiTco
1| ASEGURADORA SOLIDARIA DE COLOMBIA 860524654-6 CALLE 64 47 42 OF 204 7469977|Bogota D.C hpinto@solidaria.com.co COMPARA DE SEGURDS (RITICO
} |SEGURQS DELESTADO SA. 860.009.578 AV SUBA#118 33 1644797 |Bogota 0.0 diznz.pinto@segurosdelestado.com |COMPARIADE SEGURDS GRITICO
4 SEGURDS GENERALES SURAMERICANASA 8909034079 CARRERA 10528 49T.AP. 16 2438787 |Bogota D.C smartinezm@sura.com.co COMPARA DE SEGUROS (RITICO
3 |SEGUROS COMERCIALES BOLIVAR S A 860.002.180 CARRERA 7 7152 3410077(Bogota D.C laura.castillo@segurosbolivar.com COMPARA DE SEGUROS CRITICO
3 |BANCOLOMBIASA 890903938 CALLE30A#675 3536690|Medellin esvargas@hancolombia.com.co COMPARA DE SEGUROS (RITICO
T |BANCO DE OCCIDENTESA 890.300.279-4 CARRERA 4 7 61 PISO 12 CALI 3680802|Cali ovaldez@hancodeoccidents.com.co COMPARA DE SEGUROS CRITICO
3 |COLMEDICA MEDICINA PREPAGADA S.A 800.106.339 CALLE63AH28 71 3240550|Bogota D.C tlientescorporativos@colmedica.com COMPARA DE SEGUROS (RITICO
3| GLOBAL SEGUROS SA 860.002.182 CARRERA13 47887 7456265(Bogota D.C waldana@globalseguros co COMPARA DE SEGURDS CRITICO
) AXACOLPATRIA SEGUROS 860002184 CARRERA 64 437 06 OF 06 3364677 |Bogota D.C nury garcia@axacolpatria.co COMPANiA DE SEGURQS GRiTco
| |PROTECSASA 830,037 960-4 CALLE70A#08 33 3171555(Bogata D.C gerente financiero@protecsa.com.co COMPARIA DE SEGUROS CRITICO
2 | CONTINENTAL ASSIST COLOMBIASAS. 500.808.800-1 CARRERA 105 97A-13 7448664|Bogoté D.C churbano@continentalassistcom COMPARA DE SEGUROS (RITICO
3| METLIFE COLOMBIA SEGURDS 54 860,002,388 CARRERA 7 59953 6388240 ext 2222 2221/ 35812]Bogotd D.C david.delzado@metlife.com.co COMPARA DE SEGUROS (RITICO
4 |GRUPO TELINTELS.A ESP 500.245.890-5 CALLE63 £2480PIS03 5463838(Bogota D.C jenny.zapata@telintel.net COMPARA DE SEGURDS (RITICO
2 |Consulting & Confidence SAS 9000100398 C168480695Tr 10f 1103 3594629(Bogota D.C procesos@cyc-sas.com Estudios de seguridad y poligrafig CRITICO
3 Salud Ocupacional Sanitas S.AS 830015429-2 Transversal 594 (Av. Suba) 4 114-18| 6466060 ext 10315 Bogota D.C navalenci@colsanitas.com Exémenes ocupacionales CRITICO

Anexo 1 directorio proveedores
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FOR-ASM-CO-03

v

EVALUACION DE PROVEEDORES

11092018

NOMBRE DEL EVALUADOR:

CARGO:

PROVEEDOR:

TIPO DE SERVICIO:

NIT:

CORREOD ELECTRONICO:

DIRECCION :

CIUDAD:

TELEFONO:

ITEM

CRITERIOS

FECHA:

PUNTOS CALIFICACION

ALLIANZ SEGUROS 5.4

santiage

luis Fernanda

‘Yolanda

Diego

PORCENTAJE DE COMISION

[51[ Mantiene las negociaciones
pactadas inicialmente] [3] cambia
5 parcialmente las negociaciones
[1[Cambia constantemente las

negosiaciones pactas]

cn

cn

cn

cn

OPORTUNIDAD EN PAGOS DE COMISION

5] [Fieliza =l page de l= factura enun
plaza menor 230 dias)

3] [Realiza =l page de la factura enun
plazoigual 2 30 dias)
[M(Realiza =l page de lafacturaenun
plaze superior 230 dias)

cn

cn

cn

cn

TEMPOS DE RESFUESTA A QUEJAS

[5) [Responds 2 las sclicitudes de
reclamacién radicadas por Sequros
Mileric enun plaze menor a8 dias)
[3) [Responde alas solicitudes de
1 reclamacién radicadas por Sequros
Mileric enun plazo igual a 8 dias
(1] IFesponde alas solicitudes de
reclamacicn radicadas por Seauros
Wileriic en un plaze mayer 2 8 dias)

cn

cn

cn

TEMPCS OE RESPUESTA & SOLICITUDES DE
EXPEDICIONY EMISICON

{51 [Responde alas solicitudes en un
plaza menar a2 horas)
(3)(Responde alas solicitudes en un
plazaigual 2 2 horas)

(M {Responde  las slicitudes en un plaza
mayer 2 2 horas)

cn

ENTREGA OPORTUMNA DE LOS LISTADDS DE
WEMCIMENTOS A REMOWAR

[5) [Realiza 2 ertrega en un plazo mener
45 dias antes delmes de erirada en
vigencia de la pelizal
[31[Realiza la entrega en un plazo de 45
1 dizs antes del mes de entada en vigencis
de lapélizal
(1) (Fiesliza | ertrega en un plazo mayer 2
45 dias antes delmes de entrada en
vigencia de la péliza)

n

TIEMPOS DE RESPUESTA ENLAS
SOLICITUDES DE CARTERA

TOTAL CALIFICACION SELECCION
OBSERVACIONES:

ASEGURADORAS

PRODUCTO

[5)[Responde alas solicitudes en un
plazomenor a3 dias)
(3 (Responde alas solicitudes enun
plazaigual a3 dias)
(M {Responde a las slicitudes en un plaza
mayor a3 dias)

3

3

RESULTADO: EVALUACION NO

20 APBORANA

3.BEEEEEET

4.BEEEEGET

PROVEEDOR TI

PLATAFORMA

Anexo 2 evaluacién proveedores
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1. Oportunidad en el
contacto del asesor de

2. 1a calidad de la
informacion sobre la

3.0portunidad enla

4, Los medios de recuado
ofrecidos por el asesor de

5. Amabilidad y voluntad

6. Nivel de satisfaccion
general del servicio

7. Por cual medio le gustaria ser contactado para la renovacion de su

Anexo 3 encuesta satisfaccion

129

FECHA CEDULA CLIENTE NOMBRE CLIENTE cotizacion y beneficios del | entrega de su poliza en la atencion del - ot Pt
seguros para el L . .. seguros en el proceso de prestado por el asesor se poliza (Marque una o varias opciones)
L producto suministrado por | (digital o fisica) N personal
ofrecimiento de su seguro arte delasesor pago de su poliza Seguros
29/08/2018 52347030 |SEGURA BASTO MARLEY ADRIANA 4 4 4 4 4 4 2
29/08/2018 41330396 |YOLANDA SANTANA DE PINEROS 4 4 4 4 4 4 2
1410912018 52337459  |ADA AZUCENA MOREMO REYES 4 4 4 4 4 4 2
2510912018 19403302 |CARLOS ARTURO PAPAGAYQ LARA 4 4 3 3 4 4 2
26108/2018 79556989 |JAIRO HERNANDO TRONCOSO VALENCIA 4 4 4 4 4 4 2
2410912018 1020713140 |JUAN CAMILO BARACALDO NEMEGUEN 4 4 4 4 4 4 1
1310912018 79944304 |JUAN RODRIGUEZ LEON 4 4 4 4 4 4 2
180972018 [ 19490894 [MARTIN ELIAS VILLAWIL ROZO 4 4 4 3 4 4 1
18/08/2018 79318639 |ORLANDO SANCHEZ RODRIGUEZ 4 4 4 4 4 4 2
1710912018 52313339 |SANDRA LILIANA LIBERATO CHAGON 4 4 4 4 4 4 1
150912018 19471937 |VICTOR HUGO ACERO LINARES 3 4 4 3 4 4 4
14108/2018 1002313627 [JOSE DAVID RUIZ CARRANZA 4 4 4 4 4 4 4
14108/2018 80069125 |OSCAR ORLANDO ROBALLO OLMOS 4 4 4 4 4 4 1
0211012018 80864601 |HERNANDEZ SIERRA RUBEN DARIO 4 4 4 4 4 4 4
2210812018 79185215 |JOSE DANIEL CASTRO ROMERQ 3 4 4 4 4 3 4
13108/2018 19184159 |CARLOS CASTELLANOS BAUTISTA 4 4 4 4 4 4 4
13108/2018 41665725 |SANDRAYANETH NOVOA DE BULLA 4 3 3 4 4 4 4
1410912018 80011343 |GOMEZ RIVERA MIGUEL ANGEL 4 4 4 4 4 4 4
120912018 51682048 |ANGELALUCIA MARTINEZ LOPEZ 4 3 3 3 3 4 1
03/08/2018 79129774 |OSCAR BAQUERO PALNA 4 4 4 4 4 4 4
1710912018 52020825 |MIRYAM JANNETH YOPASA MATAMOROS 4 4 3 3 4 4 2
2110912018 1019145263 |MARIA ANGELICA RODRIGUEZ RAMIREZ 3 4 4 3 4 3 2
1710912018 11175711670 |LEONEL RESTREPQ PAREDES 3 3 4 4 4 4 2
31/08/2018 4104586 |JOSE ANTONIO CUCUNUBA VIRACACHA 4 4 4 4 4 4 1
2310812018 52547182 |CLAUDIA PATRICIA PINILLA MENDIETA 4 4 4 4 4 4 4
2000812018 19136878 |GUSTAVO RIVERQS POLANIA 3 3 3 2 4 3 2
19/08/2018 80140274  |CARLOS EDUARDO INDABURO SALOMON 4 4 4 4 4 4 2
18/08/2018 19065280 |ALFREDO MELO RODRIGUEZ 4 4 4 4 4 4 4
190912018 80720519 |JAIME FELIPE LEAL PARDO 4 4 4 4 4 4 4
1710912018 1012373373 |ANGELICA JOHANA RAMIREZ GALINDO 4 4 4 4 4 4 4
05/08/2018 79296980  |JOSE GONZALO CAPTUAYO ROCHA 3 4 4 3 4 3 3
0310912018 19204843 |JOSE GABRIEL MOSQUERA MEJIA 4 4 4 4 4 4 4
050912018 80181694  |JOHN FREDDY TORRES ARIAS 4 4 4 4 4 4 4
070912018 17182157 |LORENZO HERNANDEZ SANCHEZ 4 4 4 4 4 4 2
07/08/2018 17042619 | LUIS RAUL RODRIGUEZ CANCELADA 4 4 4 4 4 4 2
070912018 10213020 | ALFONSO GALVIS CASTELLANOS 4 4 4 4 4 4 4
030912018 1070970253 |DAVID SANTIAGO ARDILA VANEGAS 4 4 4 4 4 4 3
04/0912018 79541699 | EDUARDO ALFONSO RUEDA SALAZAR 4 4 4 4 4 4 2
06/08/2018 51977296 |CLAUDIA MARCELA RODRIGUEZ MEDINA 4 4 4 4 4 4 2
06/0912018 10437858 |CARLOS ALFONSO FONSECAVANEGAS 4 4 4 4 4 4 2
0310912018 35393579 |CLAUDIA PATRICIA FIQUITIVA GARZON 4 4 4 4 4 4 4
PREGUNTA7 | PREGUNTA 1-6 | ENCUESTA 4



INFORME DE REVISION POR LA .
DIRECCION INFORMACION DE ENTRADA
FOR-ASM-SGC-17

[ )

POLITICA DE CALIDAD

En la Agencia Profesional de Seguros Milenio nos
enfocamos en satisfacer las necesidades vy
expectativas de nuestros clientes a fravés de
soluciones integrales de seguros; con el compromiso de
cumplir con los requisitos aplicables, comprometidos
con la mejora continua de los procesos y el desarrollo
de un equipo humano competente, ulilizando
tecnologias modernas e innovadoras, generando
sostenibilidad, proteccion y confianza en todos los
momentos de la vida.

Anexo 4 politica calidad
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INFORME DE REVISION POR LA .
DIRECCION INFORMACION DE ENTRADA
FOR-ASM-SGC-17

c) Cambios en cuestiones internas y externas

Distribucidn por técnico para asesores
comerciales, con el fin de disminuir los tiempos
de respuesta y lo errores en el proceso de
Suscripcidn

Distribucion por punto de venta para Andlistas
Aumento de la siniestralidad de Cartera, con el fin de equilibrar cargas de
frabajo para Analistas.

Distribucion de Ingresos por Unidades de
Negocio, con el fin de mejorar la claridad en la
informacién de rentabilidad de cada una de
ellas

Asignacion de supernumerario en venfas
apoyando la gestion comercial en las vitrinas o
nivel Bogota.

Desaceleracion Econémica

Normatividad ambiental

Cambio de plataforma para la gestion de
llamadas en el canal telefénico, mejorando los
fiempos en llamadas vy el registro de las mismas.

Anexo 4.1 politica de calidad
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INFORME DE REVISION POR LA .
DIRECCION INFORMACION DE ENTRADA
FOR-ASM-SGC-17

interesadas pertinentes

1. Satisfaccién del cliente y [
refroalimentacién de las partes

PARTES INTERESADAS RETROALIMENTACION

Clientes

Por medio de encuestas de satisfaccion al cliente, donde se midid
enire ofras la oportunidad en la enfrega del producto y la calidad
de la informacion brindada, la satisfaccion en  promedio
corresponde al 93% . Se debe prestar especial afencion a la
entrega de las pdlizas y a las modificaciones que existan en
cuanfo a los aumentos de tarifas que sufra la misma ya que estos
son los items mas bajos en la calificacion.

Proveedores

Se evalud la flexibiidad en la negociacidn y coberturas en
productos o servicios, obfeniendo un promedio favorable de 4,2/5,
No se tfoma accién sobre los proveedores evaluados, dado que
no presentaron cdlificacion por debajo de 3.

Colaboradores

En cuanto a la medicién del clima laboral (Metodologia usadal
para identfificar las necesidades y expectativas de nuesiros
empleados ) se evidencia una satisfaccion del 81% , donde se
hace necesario frabgjar en temas tales como ausencia de
favoritismos, remuneracion, bienestar y reconocimiento, los cuales
quedan incluidos como planes de Accidon para frabajar al interior

de la organizacion en el 2018.

Anexo 5.2 politica de calidad
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ACTIVIDAD

Inicio

RESPONSABLE

DOCUMENTO Y/O
REGISTRO

De acuerdo con las fuentes de
contacto al cliente (Referidos vy
bases de datos) se procede de la
siguiente manera:

a. Contactar al cliente en

cualguiera de los dos casos.

b. Si la fuente es base de datfos
de clientes potenciales,
ofrecer el seguro de la
campafia vigente bajo la
politica del producto al que
hace alusidn la campania.

c. En el caso de referidos,
contactar al cliente, indagar e
identificar su necesidad.

d. Solicitar informacion necesaria
para la cotizacion del seguro, si
el cliente estd interesado. En
caso contfrario, se registra en
SICS la gestion vy finaliza el
proceso.

Asesor Comercial de
Seguros.

SICS: Registro de la
actividad o estado de
la gestion con el cliente

FOR-ASM-VTA-16
Formato de Conirol de
Visitas (En caso de
generarse visitas)

Anexo 6 procedimiento seguros generales
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ACTIVIDAD

- EBstasolicitud de informacidn
puede redlizarse
presencialmente, mediante
la programacion de visita
(aplica para Asesar

Comercial  Seguros).  Ver
FOR-ASM-VTA-14 Formato de
Confrol de Visitas

RESPONSABLE

DOCUMENTO Y/O

REGISTRO

CGenerar cotizacion:

Walidar si la cotizacidn puede ser
generada por el Asesor comercial
seguros de ser asi proceder a
presentarsela al cliente a fravés
delmedio que éste haya indicado;
en caso confrario proceder a
solicitarla al Analista de Seguros
Corporative [Analista Profesional).

3i se realiza visita, la cotizacion es
generada presencialments con el
clienfe.

“Tener en cuenta que,
dependiendo de la complejidad
del negocic, puede reguerirse la
intervencion de la Compafifa de
Seguros, por lo tanto: es posible
que eltiampo de generacién de la
cotizacién puede extenderse a un
tiempo mayor a los 3 dios
establecidos por directriz general.

Asesor Comercial de
Seguros,

Analista de Seguros
Corporativo [Analista
Prefesional).

Correo electrénico con
envio de cotizacion (si
aplica)

FOR-ASM-WTA-146
Formato de Control de
Wisitas

Realizar seguimiento a la
cotfizacion, a fin de conocer la
decision del cliente y dar ciemrs a
la gestion de venta.

En caso de ser necesario, en esta
faose puede presentarse una re-
cotizacion, retomando el proceso
desde lo actividad 1- literal d.

Asesor Comercial de
Seguros.

Registro en SICS: estado
de la actividad y
seguimiento
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ACTIVIDAD

Dependiendo de la definicidn del
cliente, pasar a la actividad 4..q,
carrar el proceso en SICS,

RESPONSABLE

DOCUMENTO Y/O

REGISTRO

4,

solicitar documentacion
necesatia para la expedicién de la
péliza de segure:

(ver documentacién requerida
para expedicion segun el ramao de
seguro elegido por el cliente en el
ftem 5 del presente procedimiento
"Consideraciones Generales).

Generar orden de expedicién en
SICS adjuntando previamente la
documentacién  requerida  por
ramo y la cotizacion elegida por el
cliente. Esta documentacién
soporte debe estar debidamente
frmada y diigenciada por el
cliente segun aplique.

Pasar al procedimiento PRO-ASM-
SUE-01 PROCEDIMIENTO DE
SUSCRIPCION

En caso de documentacién
faltante, el Asesor Comercial de
Seguros  debe  tramitar  los
documentos en el menor tiempo
posible y adjuntar los mismos o
SICS.

Asesor Comercial de
Seguros y/o Agente Call
Center

Registro en SICS: orden
de expedicion

Ingresar a SICS y descargar la
péliza  expedida para  ser
entregada al cliente segin el
medic elegido por él,

Indicéndole las formas de pago v
tiempos establecidos para
efectuar el mismao.

Mota: Para identificar gue la péliza
ha sido expedida o que el caso del
cliente ha sido finalizado, el Asesor
Comercial de Seqguros  debe

Asesor Comercial de
saguUros

Péliza expedida

Registro en SICS:
emisién, revision,
remision y digitalizacion
de péliza
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ACTIVIDAD

ingresar a la plataforma SICS y
consultar el estado del proceso.

RESPONSABLE

DOCUMENTO Y/O

REGISTRO

Aplicar FOR-ASM-NWTA-0901
Encuesta de satisfaccién al cliente,
para clientes nuevos,

Entregarla al analista Profesional el
soporte diligenciado para
posterior tabulacién.

Asesor Comercial de
§8gUros

FM-ASM-NVTA-DF01
Encuesta de
satisfaccion al cliente

Efectuar seguimiento al
cumplimiento del pago segon las
instrucciones para éste:

Solicitar al cliente el soporte del
pago redlizado. i estd conforme,
se debe cargar éste soporte a un
proceso a cortera en SICS como
evidencia de la trazabilidoad vy
cierre efective del negocio.

En caso que el pago no haya sido
efective en los fechas
especificadas, se procederd con
Iz revocacion de la pdliza previa
notificacién al cliente por medic
de mensojes de texto o corec
electrénico v a la compofiio de
seguros (con beneficiaric
ONerosa).

*Cuando lo revococién sea por
solicitud del cliente, se deberd
abrir un proceso a SOM para el

Asesor Comercial de
seguUros

Registro en SICS:
Bitacora

Soporte de pago

framite corespondiente,
Fir

7. NORMATIVIDAD

Ver normograma
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H H FOR-ASM-VTA-03
& milenio

e FORMATO DE RECOLECCION DE DATOS HOGAR 10/01/2018
SEGURO DE HOGAR
Nombre: C.C.
Direccién: Teléfono
Ciudad: Deartamento
Numero de pisos del edificio: Numero de S6fanos
Numero de metros cuadrados del aparfamento o casa:

Fecha de construccion o edad aproximada del apartamento o casa:
BIENES ASEGURADOS VAOR ASEGURADO

Edificio ( valor de la casa o apartamento)

Muebles vy enseres

Maquinaria v equipo ( podadoras, Planta eléctrica, motobombas etc.)

Electrodomésticos

Equipo electrénico (TV, Sonido, consolas, computadores y demds)

Articulos de oro y plata y obras de arte

Joyas - pieles- Camaras de fotografia o video - Computadores portatiles, Tablet, efe. [ bienes que usualmente se usan dentro y fuera del hogar)

Responsabilidad civil
Asistencia Hogar

Nota : §ise desea asegurar bienes fuera del hogar se debe suministrar relacién detallada de cada uno de estos objetos con su valor individual.

Anexo 7recoleccién de datos
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CR-ASM-SUS-01

Versién 0

' @ milenio

PROCESO: COMPRAS

CARACTERIZACION SUSCRIPCION

2510512017

OBJETIVO O MISION DEL PROCESO: Establecer |as actividades necesarias para la emisién de pélizas 5 clientes [directos o referidos), persona natural o juridics asi coma la formalizacién w organizacién de los documentos fisicos

que sopertan la expedicién de pélizas.

RESPONSABLE DEL PROCESO: Directar Tecnica

PROCESO - PROVEEDDR-

PARTES INTERESADAS ENTRADAS

Salicitud de seguras

- Sarlsht personajuridics (cimars
de comercio, oo de representante
legal, estados financieros,
declaracidn de renta. Fur)

- Sarlaft persona natural
-Formata de transferencia
electrénica.

-Factura de Venta o contrato de
compraventa (seguin rama)
-Faotocopia de la cedula del
Asegurado

- Tarjeta de propiedad [ramo
auramduill

- Reporte de inspeccién [cusnda
aplique]

- Declaraciones de
asegurabilidad [cuando aplique]
—Certificado médicos

-Firma cliente urificado

- Cotizacion porla compafiia de
seguros escogida por el cliente.

Internos:
Todos los Procesos
proceso de ventas

REQUISITOS 150 3001:2008

Requisitos 9001: 2015
4461858731 10.2y10.3

ACTIVIDADES

1. Generar cronagrama de Capacitasion de ciroular 050, y en
PLANEAR Py
plataformas de compafias de seguros.

Z. Definirindicadores.
3. Recibir numera de proceso

PROCESO - CLIENTE_PARTES

SIS INTERESADAS

1. Ejecutar cronograma de capacitacian.
2. Formalizar y organizar documentas fisicos

HACER

personales, vida y salud a nivel nacional.
3. Emitir poliza
4. Medir indicadores

para los rames de autes, SOAT, hagar, educative, accidentes

- Personal con cerntificado
de idoneidad

- poliza fisica.

-clausulas [endoso
certificado de pago)

= lirk

~Relacién v documentos
soporte de la emision de la
poliza. Internos:
Todes los Procesos

1. Revizar indicadores

7. Warificar cumplimiento de cronogramas
3. Verificar la gestion documental,

4. Evaluar de desempsfic

VERIFICAR

1 Informe de
compartamienta de
indicadores

ACTUAR

2. Reprogramar capacitaciones.
3. Capacitar en actualizaciones.

RECURSO03

HUMANOS: Analista tecnologo,

FiSICOS: Equipo de somputo, Teléfona, Internet

TECMOLOGICOS: Software

1. Comegir desviaciones con base aresultados de indicadores.

REQUISITOS DE LEY

Ver Normagrama

DOCUMENTOS DE REFERENCIA (EXTERNDS)

DOCUMENTOS DE REFERENCIA (INTERNDS)

SUSCRIPCION

Unstructivos de plataformas por compafis de segures.
2 Turorisles para platsforma SICS
3. Selicind de sequros

4. Sarlaft persona juridica [cdmara de comercio, oo de representante legal, estadas financieros. declaracidn de renta, Bur)

5. Sarlaft persana natural

Anexo 8 caracterizacion
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& milenio

PROCESD: COMPRAS

CR-ASM-CO-01

CARACTERIZACION POR PROCESOS

Versién 0

1510542017

JBJETIVO O MISION DEL PROCESD: Establecer una metodologi= para 2 compra de bienes. semicios ula negociasiones con proveedores bajo pardmetros de calidad, considerando la inegridad de la informacién, el costo, la oponunidad en
& entrega y el cumplimients de requisitos de que afectan directamente | calidad del servicio prestada par Agencia de Seguros Milenio Ltda.

3ESPONSABLE DEL PROCESD: Director Nacional de Area (Director Administrative y Finaniers),

OCES! PROVEEDOR:
PARTES INTERESADAS

Internos:
Todos los Procesos

Solicitudes de compra

PLANEAR

* Identificar la necesidad de compra

* Generar la soliciud de compra, validando la viabilidad de |3 misma para
aprobacién por parte de la Gerencia wlo Direccién Administrativa y Financiera.
*Solicitar el envio de las opeiones previss de cotizacién de provesdsr antigus o|
con negociacidn existente a Servicios Administrativos del Grupo revisando
posteriormente si estos cumplen o no a satisfaceidn con | necesidad a suplir

SALIDAS

Compra aprabada
Posibles cotizaciones ylo
provsedares que apliquen
respecta alanecesidad de

compra

HACER

*Revisar en el listade de praveedares sf eviste o no un provesder para adquic
el bisr o semviio solicitado. (en caso que las opoiones inicisles no cumplan =
satisfaccin con los requisites de la necesidad)

*Solichar la catizacién del bien wlo servicio requeride. [ en case que las

Seleccidn del provesdar

Cotizacién
opciones iniciales no cumplan los requisitas de la necesidad)
*Realizar registio o creaitn del provesdor con documentacion soporte. (Sies
provesdar antiguo, no es necesano realizar creacidn o registro de éste mismo|
nuEuamente]
* Recibir el bien ylo sericio suministrado, revisanda la factura ylo | remisién
entregada par el proveedor, de manera que cumpla con los requisitos | Factura
documentacién técnica y legal establecida si aplica. Remisién

ACTUAR

* Evaliacién del proveeder y preducta.
* Rewraalimentacisn al provesdor para toma de acciones de mejora,

Evaluacion a provesdar
Retroalimentacién
provesdares

'ROCESO - CLIENTE-PARTES
INTERESADAS

Internos:
Todos los Procesos

RECURSOS REQUISITOS DE LEY

HUMANOS: Director Nacional de Area (Director Administrative y Financiero) - Analista Tecnélogo
[Analista Administrativa y Contable]

Requisitos 9007:2015
4461717584 3.1102y10.3

FISICOS: Equipo de computa, Teléfone, Intemet

TECNOLOGICOS: Softe are Microsof Office, Sofw are contable

DOCUMENTOS DE REFERENCIA (INTERNOS)

Ver. Mormagrama par Pracesos

DOCUMENTOS DE REFERENCIA [EXTERNOS)

SRO-ASM-CO-01Procedimienta de Compras

COMPRAS

Documentos del provesdar (Cotizaciones, Facturs, Remisién, Cuents de sobro, Garantias, Orden de trabajo, propusstas, orden de sompra),

Certific aciones de los productos suministrados (Si aplica)
Fichas Téonioas y manuales de productos
Contratas

Anexo 9 caracterizacion compras
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n FOR-ASM-SGC-15 )
. . Y — wersion 0
e Reunion 24.02-2016
milenio
DATOS GENERALES
FECHA: 09 de enero de 2019 HORA  12:30  |HORA  |04:30
INICIAL: |pm FINAL: | pm
LUGAR: Oficina Agencia de Seguros Milenio Bagoté D.C
Lider(s): Gesfién Humana
Temas fratados: Clima Organizacional, Gestion de Desempefio
ASISTENTES
NOMBRE/ CARGO EMPRESA
Camilo Rojas Vargas/Gerente Seguros Milenio
Luz Begtriz Pareja/Gerente Gestién Humana wvardi
Luis Fernando Camargo/ Dr. Comercial Seguros Milenio
santiago Ruiz/ Dr. Nacional de drea Seqguros Milenio
Yelanda Castillo/ Dr. Macicnal de drea Seguros Milenio
Ménica Morales/ Dr. Nacional de drea Vardi
Rocie Dioz Acosta/Dr. Nacional de drea Vardi
Marcela Vilegos/ coordinadora comerciol Sequros Milenio
Alexander Contreras/ Coordinador Cartera Seguros Milenio
Angie Guerrero cortes/ Analista proyectos Seguros Milenio
Adriana Carolina Orliz/ Practicante Seguros Milenio
GENERALIDADES DE LA REUNION / DESARROLLO AGENDA / INFORMACION RELEVANTE
De acuerdo al contenido de la agenda se inicia con |a revision de los resulfados de
Clima Organizacional de Seguros Milenio, con el fin de andlizar los resultades v,
establecer planes de accién.
- Serevisa la calificacién de fedas las dimensiones y componentes que se miden
a fravés de Clima Organizacional, las cuales son:
1. Credibilidad
2. Respeto
3. Imparcialidad
4. Camaraderia

5. QOrgullo

De acuerdo a los resultados de la evaluacién, se evidencia un descenso en las
dimensiones credibilidad y fratemidad con respecto a los resultados obtenideos del
afio 2017.

Orgulle Fraternidad
2017 2018 2017 2018
1% 90% 85% 80%

Sin embargo, el indice de Ambiente Laboral (lAL) ha venido incrementado en
comparacién con el afie anterior, encentrandose en el pericdo 2018 en 83, debido
a un incremento en los demds companentes, logrande mantener a Seguros Mienio
por encima de la media del grupo empresarial. se espera que para €l 2019 el |AL
tenga un puntaje de 85.

- Se plantea determinar el microclima por drea que con su calificacion afectd
elresultado de la evaluacion, generando una disminucion de los compenentes
mencionados anteriormente.

Observando la apreciacion general, sobre si Seguros Milenic es un buen lugar para
traboajar, se aprecia una disminucion en la calificacién, incumpliende la meta de un
puntaje de 56

2017 2018
53 52

- Teniendo en cuenta que en la apreciacién general se evidencia gue ese
porcentaje de variacion se encuentran en estade indeciso en la calificacian,
se plantea identificar el mofivo que incentivé a las personas a ctorgar ésta
puntuacién.

Continuando con el contenide de la agenda, se revisan los resultados de la
evaluacion de Clima Organizacional de las dreas de Servicio al Cliente y Comercial
Vitrinas, dende se observa que el drea de comercial Vitinas generd una mayor|
puntuacién en el IAL que el drea de Servicio al Cliente, con una calificacién de 90 y|
75 respectivamente.

En cuanto a la apreciacién general de las dos dreas se vuelve areflejar que la mayor|
puntuacion es generada por el drea de Comercial Vitinas con un puntaje de 75,
mientras que el puntaje del area Servicio al cliente es de 32, determinando que la
peblacién con mayor estado de indecisién se encuentra en el drea de Servicio al
cliente.

Con respecto a temas de Gestion de Desempefio, se revisa la calificacion de las
competencias funcionales por familia de cargos de Seguros Milenio y se observa que
las competencias que descendiercn en la calificacién fueron ‘negociacién’ vy

‘orientacién al cliente y al servicio'. Sin embargo, se mantienen con una calificacién

Anexo 10 acta reunién
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Cargos

- Competencias -

Definicién

Auditor General

Gerente Regional de Agencia
Gerente de Zona
Gerente Nacional de Area
Director Posventa Nacional

Capacidad de dirigir y delegar

Habilidad para orientar, organizar, motivar y empoderar
hacia la accidn al equipo para el cumplimiento de los
objetivos, buscando el desarrollo exitoso de cada integrante

Negociacidn

Capacidad para dirigir o controlar una discusidn utilizando
técnicas ganar-ganar, planificando altemativas para obtener

los mejores acuerdos.

Aplicacién de criterios, basados en la experiencia )|
andlisis, para identificar, priorizar, planear y ejecutar las

Lider 1 Gerente Nacional de Linea Pensamisnto y sjecucion estratégica acciones que permitan lograr los objetivos del equipo y de la
Subgerente Nacional organizacién.
Gerente General . Elegir objetiva y oportunamente la mejor opcidn para
Director Nacional de Area Toma objetiva y oportuna de decisiones alcanzar los resultados establecidos para el equipo y la
Gerente Dealer organizacion.
Orientacién al cliente y al senicio Actitud resolutiva y positiva hacia el cliente v los
COoBqUIperos.
Habilidad para orientar. organizar. motivar y empoderar
Capacidad de dirigir y delegar hacia la accién al equipo para el cumplimiento de los
Jefe de Proceso Administrativo objetivos, buscando el desarrollo exitoso de cada integrante
Director Comercial Disposicion para asumir los retos con energia, dedicacion.
Director Postventa Enfoque individual y de equipo a la accion y los resultados |tenacidad y método, logrando asi los resultados
Coordinador Logistico organizacionales esperados.
Ingeniera de senvicio Capacidad para dirigir o controlar una discusion utilizando
Lider 2 Jefe de taller Negociacidn técnicas ganar-ganar, planificando altemativas para obtener
Jefe de senvicio los mejores acuerdos_
Supenvisores Elegir objetiva y oportunamente la mejor opcion para
Jefe de Bodega Toma objetiva y oportuna de decisiones alcanzar los resultados establecidos para el equipo vy la
Subdirector Comercial organizacién.
Coordinador Comercial de Linea
Orientacién al cliente v al samicio Actitud resolutiva y positiva hacia el cliente y los
¥
coequiperos.
Administracion tactica Logra obtener los resultados a partir de la gestidn de otros.
Disposicidn para asumir los retos con energia, dedicacian.
Enfogue individual y de equipo a la accién y los resultados |tenacidad y método, logrando asi los resultados
organizacionales esperados.
Coordinador de Proceso Capacidad de evaluar informacion, identificar vinculos entre
Lider 3 Administrativo situaciones que no estdn obviamente conectadas y

Pensamiento analitico

o dar recom

Toma objetiva y oportuna de decisiones

Elegir objetiva y oportunamente la mejor opcidn para
alcanzar los resultados establecidos para el equipo y la

organizacion.

Orientacidn al cliente y al senvicio

Actitud resolutiva y positiva hacia el cliente v los
coequiperos.

Anticipacion

Disposicién para prever situaciones que puedan afectar al
cliente, a fin de planear y ejecutar las acciones necesarias
para_oarantizar resultados dotimas.

Anexo 11 diccionario de competencias
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FAMILIA DE CARGOS

Etiquetas de fila ||| POBLACION
GESTION COMERCIAL 38%
SOPORTE ADMINISTRATIVO 26%
GESTION COMERCIAL CALL 22%
LIDER 2 6%
GESTION ADMINISTRATIVA 4%
LIDER 1 4%

Tabla 1. % Poblacidn por familia de cargos (69 Colaboradores).

FAMILIA DE CARGOS |-|  cAUFICACION  VARIACION
SOPORTE ADMINISTRATIVO 4230 -0,04
GESTION COMERCIAL 4454k 021
LIDER2 4,535 -0,08
GESTION ADMINISTRATIVA 4,53 41 0,14
GESTION COMERCIAL CALL 4,614F 0,12
LIDER 1 4,65 4 0,08

Tabla 2. Total de competencias por familia de cargos.

Anexo 12 informe gestién de desempefio

FAMILIA DE CARGOS

FAMILIA DE CARGOS '/ CALIFICACION  VARIACION
=IGESTION ADMINISTRATIVA
PENSAMIENTO ANALITICO 4114} -0,58
GESTION CON CALIDAD 4,33 4} -0,18
ORIENTACION AL CLIENTE Y ALSERVICIO 4,675 0,00
ADMINISTRACION TACTICA 4,67 40 0,40
ENFOQUE INDIVIDUAL Y DE EQUIPO A LA ACCION Y LOS RESULTADOS 4,89 {r 0,20
“IGESTION COMERCIAL
NEGOCIACION 4,00 4 -0,71
ORIENTACION A RESULTADOS 4,443k -0,43
HABILIDAD EN LA CONSECUCION DE CLIENTES 4,46 ¢ 0,09
ORIENTACION AL CLIENTE Y ALSERVICIO 4,56 4 -0,13
CONOCIMIENTO DE LOS PRODUCTOS OFRECIDOS 4,68 4r 0,14
“IGESTION COMERCIAL CALL
NEGOCIACION 4,113 -0,26
ORIENTACION A RESULTADOS 4,49 4+ 0,22
CONOCIMIENTO DE LOS PRODUCTOS OFRECIDOS 4,67 4 0,13
COMUNICACION 4,80 4r 0,13
ORIENTACION AL CLIENTE Y ALSERVICIO 4,98 4F 0,38
Tabla 3. Competencias mds bajas por familia de cargos. VA n D i
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FAMILIA DE CARGOS

FAMILIA DE CARGOS |~'| CALIFICACION  VARIACION
=UDER 1
ORIENTACION AL CLIENTE Y ALSERVICIO 4,55 4 0,15
TOMA OBJETIVA Y OPORTUNA DE DECISIONES 4,56 4 -0,09
NEGOCIACION 4,67 4 -0,04
PENSAMIENTO Y EJECUCION ESTRATEGICA 4,67 4 0,18
CAPACIDAD DE DIRIGIR Y DELEGAR 4,78 41 0,20
='LIDER 2
CAPACIDAD DE DIRIGIR Y DELEGAR 4,25 4 -0,10
ORIENTACION AL CLIENTE Y ALSERVICIO 4,50 4 -0,22
NEGOCIACION 4,59 4 -0,13
TOMA OBJETIVA Y OPORTUNA DE DECISIONES 4,59 4F -0,02
ENFOQUE INDIVIDUAL Y DE EQUIPO A LA ACCION Y LOS RESULTADOS 4,75 4+ 0,07
='SOPORTE ADMINISTRATIVO
GESTION CON CALIDAD 4,02 4 -0,20
ANTICIPACION 4,09 4F -0,08
ADMINISTRACION TACTICA 4,15 I -0,10
ORIENTACION AL CLIENTE Y ALSERVICIO 4,30 4 -0,05
APLICACION DE PROCESOS ADMINISTRATIVOS 4,57 4 0,24
Tabla 3. Competencias mdés bajas por familia de cargos. .
WVARDI

COMPORTAMIENTO GENERAL

Gréfica 1. % de Personas por Estado

19%

W DESTACADO
M SATISFACTORIO
POR MEJORAR

EST/ RANGO
POR MEJORAR Menor a 4.1
SATISFACTORIO Entre4.1y 4.5
DESTACADO Mayor a 4.5

Grafica 2. % Personas por estado y tipo de
evaluacion

Autoevaluacion  ® Coevaluacion

59%

42%

28% 30%

19%

22%

DESTACADO SATISFACTORIO POR MEJORAR
BRECHA E 2018 2017
Diferencia Normal 83% 55%
Diferencia Significativa Negativa 4% 9%
Diferencia Significativa Positiva 13% 36%

Tabla 4. %Brecha por Colaborador
e
VARDI
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CUADRANTE

(Meta competencias:

13% 4,5/Metaindicadores: 90%.)
1 Superd meta en
competencias- superé
20% General meta de productividad

2 No superd6 meta en
competencias- superd
meta de productividad

20% .
3 Superdé meta en
competencias- no superd
Grafica 3. % Personas por cuadrante. meta de productividad
4 No superd meta en
competencias- no superd
Familia de cargos 1 2 3 4  Total general meta de productividad
GESTION COMERCIAL 22% 16% 9% 9% 56%
GESTION COMERCIAL CALL 11% 0% 11% 2% 24%
LIDER 2 4% 2% 0% 2% 9%
SOPORTE ADMINISTRATIVO 2% 2% 0% 0% 4%
GESTION ADMINISTRATIVA 4% 0% 0% 0% 4%
LIDER 1 2% 0% 0% 0% 2%
Tabla 5. % Personas por cuadrante. VA R D i
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4) Politica

A) Comité de Archivo

1.

Dinissan, y las empresas asociadas constituiran un comité de archivo en el
gue participaran delegados de las areas y los procesos estratégicos,
comercial y de soporte, quienes sesionaran acorde con la convocatoria hecha
por la direccion de servicios administrativos, via correo electronico con
minimo una semana de anticipacion a la fecha que sea programada,
senalando hora y lugar.
Cuando el comité lo requiera, se podra convocar personal de la empresa o
externos.
Para que el comité pueda sesionar debera comeo minimo contar con la
presencia del 50% de los integrantes, en caso contrario se reprogramara de
acuerdo con la agenda implementada.
En todos los casos sobre el actuar y las decisiones del comité priman las
politicas establecidas por el Grupo VARDI y sus empresas asociadas. En los
casos que se identifique la necesidad de cambiar o generar una directriz
(politica, proceso, procedimiento, y/o cualquier otro documento de las
companias) se informara y solicitara al area responsable para que sea
tramitado dicho cambio.
Conformacion comité de archivo:

* Delegado de Gerencia General.

Anexo 13 politica gestién documental
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Delegado Gerencia de Gestion Humana.

Delegado Gerencia de, Planeacion y Finanzas.

Delegado Direccion juridica

Delegado Gerencia de procesos.

Delegado Gerencia comercial

Delegado Gerencia posventa.

Delegado Direccion de Servicios Administrativos vy Gestion
documental.

* Delegado Auditoria Interna

B) Responsabilidades del Comité

1.

Aprobar las politicas de gestion documental que deben regir en las
compafias, concernientes al manejo de la correspondencia, los archivos
fisicos, especialmente en cuanto a emision, simplificacion, conservacion,
microfilmacion, digitalizacion, donacién, destruccion, transferencias de
documentos hlstorlcos y sobre la expedu:lon de los manuales relaaonados
con el érea, de manera que |g.gesti ; Jepende
estén coordinados por la Direccion de Servicios Admmlstratwos

Velar por el cumplimiento de las normas y procedimientos emanados del
Archivo General de la Nacion de acuerdo a la Ley 80 de 1989, el Decreto
Reglamentario 1777 de 1990 y el Acuerdo 007 de 1994; Ley 594 de 2000 vy
la resolucion 8934 de 2014 de la superintendencia de industria y comercio.

Revisar la reglamentacion, conformacion, reforma y adiciones que se hagan
a las tablas de retencion generadas por gestion documental.

Aprobar la seleccion y descarte de documentos, previa presentacion de las
actas que para éstos fines se deben levantar.

Aprobar la clasificacion de los documentos de las empresas teniendo en
cuenta su respectivo valor testimonial, informative e historico.

. Aprobar y Verificar el cumplimiento de los planes y programas para la

digitalizacion e implementacion de las dltimas tecnologias para procesar
documentos presentados por el Area de Gestion documental.
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C) Ingreso de Expedientes

Todos los expedientes entregados en custodia al archivo central de cada
oficina por parte de las areas companfias o sedes. Deberan registrarse en el
formato de transferencia (FASAD-1101)

1. Los expedientes deben entregarse debidamente identificados segun
caratulas establecidas.

VARDi Pagina: 5 de T
POLITICA GESTION DE ARCHIVO Cédigo: OASAD-1101
Confrolado : 51l . NO o | Fecha de enfrada en vigor:  15/02/20185 | Versién: 2.0

2. Todos los expedientes y documentos ingresados al archivo deberan
relacionarse en los formatos establecidos por parte de las areas
productoras.

3. No se reciben documentos que no estén integrados a un expediente, es
decir hojas sueltas o documentos generados al margen de una carpeta o
unidad documental, excepto los documentos entregados por el area de
gestion humana dada las caracteristicas de confidencialidad v
relacionados en el formato de entrega de documentos a Archivo Central
(codigo del formato).

4. Todos los expedientes deberdn entregarse debidamente legajados y en
optimas condiciones que garanticen su consulta.

5. Los documentos que no cumplan con las condiciones de ingreso seran
devueltos por el archivo al area que los remite explicando los motivos de
la devolucion.

6. Los expedientes remitidos por las areas directamente al archivo inactivo
deberan revisarse por parte de las asistentes administrativas de cada
sede.

7. Las demas condiciones para el ingreso de expedientes y gestion de

documentos estaran determinadas por las indicaciones en los instructivos
ralacinnadne
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D) Custodia

Las condiciones de custodia en las areas generadoras y en el archivo son las
siguientes:

1. Los expedientes deberan ubicarse en lugares que garanticen las

condiciones fisicas y ambientales necesarias para su conservacion
teniendo en cuenta la temperatura, humedad e infraestructura adecuada
para su conservacion.

2. La organizacion de los expedientes debera garantizar su identificacion y

ubicacion segin lo establecido por cada proceso o area generadora.

3. Se debe velar por la integridad y confidencialidad de los expedientes y

cumplir con la legislacion prevista para su custodia segin corresponda y
acorde con los lapsos previstos por las Tablas de retencion y demas
disposiciones de las areas generadoras.

E) Préstamo y control de expedientes

1. Los expedientes son de uso exclusivo del personal de VARDI y sus
empresas asociadas.

2. Los expedientes podran prestarse a los funcionarios de la empresa que

asi lo requieran acorde con su labor y garantizando la confidencialidad de
la informacion.

F) Transferencia a Archivo Inactivo

Las areas y oficinas de VARDI y sus empresas asociadas en Colombia que
transfieran sus expedientes al archivo inactivo deberan tener en cuenta los
siguientes parametros:

4.

No archivar ni guardar documentos copia: (Si los originales fueron
enviados a la oficina principal o se custodian en archivo).

Conservar en la sede o area la documentacion del afio inmediatamente
anterior y la del afio en curso.

Los lapsos de retencion en archivo inactivo deberan coincidir con las
Tablas de Retencion Documental cuando las mismas apliquen.

Solo se deben enviar documentos en soporte papel.
No enviar documentos sueltos o que no estén integrados a carpetas o AZ.
Todos los expedientes deberan entregarse en cajas referencia X300

inventariados seglin formato: FASAD-0101 (Formato Transferencia
Inventarios y Organizacion de Archivo).

10.10s. documentos,. copia deben ser destruidos por picado o reciclados.
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de seguros, respecto de los requisitos de idoneidad de las| personas naturales
vinculadas a éstos, que ejerzan la intermediacién de seguros.

TERCERA: Informacién en sitios web. Adicionar los subnumerales 3.4.3.2.11 y
3.4.12.2 al Capitulo |, Titulo Ill, Parte | de la CBJ, relacionados con la informacion
de los intermediarios de seguros que debe ser divulgada en los sitios web de las
entidades aseguradoras y de los corredores de seguros, respectivamente.

CUARTA: Deber de informacién. Adicionar los subnumerales 3.4.3.1y 3.4.12.3
al Capitulo I, Titulo lll, Parte | de la CBJ, relacionados con la informacién que las
personas que desempefien la intermediacion de seguros deben suministrar al
consumidar financiero antes de la celebracién de un contrato de seguro.

QUINTA: Sistema de Consulta de Intermediarios de Seguros. Adicionar el
numeral 3.4.12.1 al Capitulo |, Titulo Ill, Parte | de la CBJ, mediante el cual se
imparten instrucciones relacionadas con el Sistema Unificado de Consulta de
Intermediarios de Seguros (SUCIS).

SEXTA: Capital minimo para corredores de seguros. Actualizar el numeral 1.1
del Capitulo IlI, Titulo IV, Parte Il de la CBJ, relativo al monto del capital minimo
exigido a los corredores de seguros.

SEPTIMA: Cambio de numeracién. Modificar la numeracion del subnumeral
3.4.3 del Capitulo I, Titulo Ill, Parte | de la CBJ, en atencion a las modificaciones
efectuadas en esta circular.

OCTAVA: Vigencia. La presente circular rige a partir del 1 de julio de 2017, a
excepcion de la instruccion Sexta, la cual rige desde su publicacian.

NOVENA: Plan de implementacion. Con el propésito de garantizar que cada
entidad se encuentre adecuadamente preparada, las entidades tendran 3 meses,
contados a partir de publicacién de la presente circular, para presentar a esta
Superintendencia un plan de implementacion en el cual se detalle el cronograma

Anexo 14 circular 0.50
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